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ات ما بعد البيع للأجيزة فاعمية برنامج ارشادي لتنمية وعي المتزوجات حديثاً بخدم
 المنزلية كآلية لحماية المستيمك

                                                                   ممخص البحث :

فاعمية برنامج إرشادي لتنمية وعي ييدف البحث بصفة أساسية إلى دراسة   
الضمان، )خدمة اورىامحالمتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية ب

 ..كآلية لحماية المستيمك، الإجماليو الصيانة ، خدمات بيعية مساعدة( خدمة 
خدمات ما بعد البيع عمى استمارة البيانات العامة ، استبيان  حثواشتممت أدوات الب
( فتاة 184من ) عينة البحث الأساسيةوتم تطبيق الأدوات عمى بمحاورة الثلبثة 
دن وقرى محافظة الدقيمية ، بشرط ألا يمر عمى زواجين أكثر من م متزوجة حديثاً من
ممت عينة البحث اشت كما ،غرضيةعمدية وتم اختيارىن بطريقة  ،خمس سنوات 
بحث الأساسية وبنفس شروطيا من من نفس عينة ال ربة أسرة( 32التجريبية عمى )

وتم .يع الأدنىربالحيث  قرية ميت رومي()من  منخفضي الوعي بخدمات ما بعد البيع
ن مستويات اجتماعية واقتصادية تجميع المعمومات من خلبل المقابمة الشخصية م

، Spssليب الإحصائية ببرنامج ستخدام الأسايب البيانات واوتم تصنيف وتبو مختمفة 
 .وأتبع البحث المنيج الوصفي التحميمي والمنيج التجريبي

% 43.5ما بعد البيع بنسبة دمات عي بخانخفاض مستوى الو  إلى :وتوصمت النتائج
بخدمة  نخفاض الوعيلا،وجاء في المركز الأول لأساسيةا من اجمالي عدد العينة

نة البحث وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات عي  .الضمان
التجريبية في التطبيقين )القبمي والبعدي( لمبرنامج الإرشادي المُعد لصالح التطبيق 

مية البرنامج والذي أكدت نتائج اختبار مربع إيتا وجود حجم ا يوضح فاعالبعدي. مم
ات ما بعد البيع كآلية لحماية ديثاً بخدمتأثير كبير لمبرنامج لتنمية وعي المتزوجات ح

 .المستيمك 
الجيات والجمعيات المعنية بحماية المستيمك بتوعية  قيامرورة ضب وتوصي الباحثة

البيع ودراسة احتياجاتيم ورغباتيم وحمايتيم من مات مابعد المستيمكين بحقوقيم في خد
 .ا قانونياً وقيم المعترف بينة وتعريفيم بحقالخداع وعدم الوفاء بعقود الضمان والصيا

 ، المتزوجات حديثاً ، خدمات ما بعد البيع ، حماية المستيمكمج إرشادي برنا الكممات الدالة:
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Effectiveness of a Counselling Program for Raising the 

Awareness of newly married women of after-sales services for 

home appliances as strategy for consumer’s protection 

Abstract: The objective of the research is to study the 

effectiveness of a counselling program for raising the awareness 

of newly married women of after-sales services for home 

appliances with its axes (gurantee services, maintenance services, 

assisting selling services) and the total as a strategy   to protect 

consumers.The research tools included primary data form and 

the survey of after-sales services   with its three axes. the research 

tools were applied on a main sample of (185) newly married 

women from cites and villages of Dakahlia governerate on the 

condition that their marrage has not exceeded 5 years. The 

experimental sample included (32) women from the lower quartile 

of the main sample of the research with its same conditions from 

those having low awareness of after-sales services. Data was 

collecteded via interviews. They were also intentionally chosen 

from different social and economic levels. The SPSS program is 

used for statistical methods. The research followed the descriptive, 

analytical and the experimental method. The research has 

concluded that:There are  differences  with statistical 

significances  between average marks of the research sample in 

the pre-applying and after-applying   of the counselling program 

in favor of the after-applying the program that shows the 

effectiveness of the program. The results of Eta square showed a 

great effect of the program to raise the awareness of newly 

married women of after-sales services as a strategy to protect 

consumer. The researcher recommended the following:  

Associations and authorities in charge should protect consumers 

by telling them their rights concerning after-sales services and 

studying their needs and desires as well as saving them from 

fraud, and not fulfilling gurantee and maintainance contracts and 

showing their legal rights. 

 Key words:  counseling program -  newly married women –   

afer- sales services – consumer protection.  
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 مقدمة ومشكمة البحث:
تعد الأجيزة الكيربائية في تطور متزايد منذ الثورة الصناعية ، فأصبح العمماء    

يبتكرون أدوات جديدة في كل يوم يمر، وساعدتيم كثيراً في التخمص من بعض العقبات 
دت حدة المنافسة ، كما تزايالتي تواجييم وأداء الواجبات المنزلية في وقت وجيد أقل 

يئة الأعمال بفضل التطور التكنولوجي اليائل الذي تشيده الساحة الصناعية في ب
خاصة في قطاع يرتبط ارتباطا وثيقا بالتكنولوجيا كقطاع صناعة الأجيزة الكيرومنزلية 

أعمن الجياز  وقد.( ۷۱۰۲،المخموفي عبد السلام، بن عمي )محمدوالالكترونية
 عة الأجيزة الكيربائية، شيدت ارتفاعاً امة والإحصاء، أن صنامتعبئة العالمركزى ل
بالأعوام الماضية % مقارنة 9.7الثلبث أعوام الأخيرة بنسبة تصل إلىخلبل ممحوظأ 

مـع ىـذا التطـور التكنولـوجـي زاد و . (2022،الجياز المركزى لمتعبئة العامة والإحصاء)
أو الأكثر تعقيدا وبالتالي  حديثـة سـواء البسيطةلمنزلية الالإنتـاج مـن الأدوات والأجيـزة ا

أصبح من الضروري التعرف عمى المزيد عن المعمومات الصحيحة عنيا وعن كفاءة 
 ر خضر،منا،عبير الدويك صيانتيا)و عمميا وكيفية استخداميا وطرق العناية بيا 

تي تضعيا د الأسرة الفالأدوات والأجيزة المنزلية تعد مورداً ىاماً من موار  (2011
وفاء ) الأسرةلربة جاتيـا الأوليـة لتوفير سبل الحيـاة المريحـة والممتعة امصـاف احتي

 .(2٠٠٠أبوصيرى ، حنان شمبي ، 
ربة الإيجابيات ظيرت مشكمة اتساع الفجوة المعرفية بين ىذه وبالرغم مـن كـل    

مومات ، وكل المعيةة المنزلجيز الأجات منتبخصائص  ةكون جاىمتما  غالباً  تيال الأسرة
لمخطر، وبين  اوسلبمتي اوأمني ااستعمال المنتج دون تعرض مصمحتيمن  انيلتي تمكا

بكل المعمومات بحكم خبرتو في مجال النشاط الذي يشغمو.  المحترف الذي يعد عالماً 
 الطرف الضعيف في ىذه العلبقة، يى ربة الأسرةفالخمل في التوازن المعرفي جعل من 

بوضع سياسة استيلبكية ن تصو مخالفتدخل  قة،لبعيذه اللتوازن  إيجادوجب وعميو 
شاممة، وضبط السوق ومراقبة حركة السمع والخدمات لتقييد التلبعبات وكل ما يشكل 

 .(2019،حنين ياسين ر،عقباوي الطاى)ين عمى سلبمة المستيمك خطراً 
م بالنسبة ليم ، بما ىو ميعمى وعي  ربات الأسركون تالأمر الذي استمزم أن    

ة بين تمك الأجيزة ، لأنو في غياب ىذا الوعي قد ضمعمى المفام القدرة لديي وتكون
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جد أن ىذه نولكن  ،الثمن عةمرتف تقتني بعض الأسر الأدوات والأجيزة التي تكون غالباً 
يكـون  بما لا يتفق مع عمرىا الافتراضي ، وىـذا قـداستخداميا السمع تستيمك فـي فـترة 

)نعمة العناية بيا وصيانتيا رىا أو استخداميا أو بطريقو اختيا ةربة الأسر جـيـل  ؛مرجعـو
 .(۷۱۱7رقبان، 

نما تعدى  لم يعد اىتمام المؤسسات محصوراً ومن ناحية أخرى     في تعظيم الربح وا 
سوق، إلى اىتماميا بكيفية الاحتفاظ واكتساب مكانة تسمح ليا بالبقاء والاستمرار في ال

البيع و التي الخدمات المقدمة بعد ة ات الجيدة، خاصمن خلبل ضمان السمع والخدم
البيع تخمق قيمة  تعتبر من الأنشطة الأساسية والتي تخمق القيمة، فخدمات ما بعد

دامتيا لأطول فترة ممكنة، كما  كلممنتج الأصمي من خلبل تعزيز العلبقة مع المستيم وا 
ين، الد رنص )حموديلشراءار الصائب عند ايمك باتخاذ القر ز من شعور المستعز أنيا ت

تعتبر خدمات ما بعد البيع أحد الأنشطة التسويقية اليامة و  .(2015 دىيمي مصطفى،
، حيث لا يمكن الاستغناء عنيا خاصة اذا تعمق الأمر بمنتجات معينة عمى غرار 

ريقة تشغيل معينة ا وطلوجيو المنتجات الكيرو منزلية التي تتسم بنوع معين من التكن
الشرائي  اع من الصعوبة في اتخاذ قرارىنو  رةبة الأسر جد تف، ب قة نقل وتركيوكذلك طري

تطمع لخدمات ما بعد تالخاص بشراء منتج للؤدوات الكيرو منزلية ، بل يتعدى ذلك ل
)محمد دوبال، قدور بن نافمة قريبةالبيع ذو جودة ونوعية عالية وفي أماكن 

ضمان ، ية كالمالخد بالأنشطة ن المؤسسات وجدت أن القيامثير م.فالك(2022،
والتصميح ، توفير قطع الغيار ، وحل أو معالجة الشكاوى سبيل لتحقيق  الصيانة

النجاح، ولتوليد الثقة لدى المستيمكين وضمان إقباليم عمى شراء منتجاتيا دون 
 Béatrice)ويرى .(2019الغراوي، كريمو العتيبي،)عتيقة المؤسسات المنافسة

Bréchignac & Roubaud(2004 بر عن مختمف ما بعد البيع تعدمات خن أ
الأنشطة التي يبذليا المنتج )المؤسسة(، والتي من شأنيا تمكين المستيمك من تأمين 
أفضل استفادة يحصل عمييا من السمع من خلبل زيادة المنافع الإضافية ، بحيث تحقق 

ي مجرفي. كما ترى غباتو من أجل كسب ثقتيم ورضاىم أكبر إشباع ممكن لحاجاتو ور 
القدر الممكن ربة المنزل  ستخدام كل الوسائل القادرة عمى إعطاءأنيا ا (2018د )محم

من الإرضاء للؤجيزة المكتسبة دون التحديد المسبق لفترة ىذا الإرضاء، وأن تستخدم 
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مقررة في عقد البيع وىذا أو بالمقابل سواء كانت مقررة أو غير  ىذه الوسائل مجاناً 
ى خدمات إجبارية تمتزم بما المؤسسة تنوع ىذه الخدمات إلتو  .مبيعات المؤسسةلدوام 

كالضمان ، وخدمات تطمب من قبل المستيمك كمعالجة الشكاوي ، وأخرى تقدم تطوعا 
 .(2011) محمود العتبني، من قبل المؤسسة بغية تحقيق رضا المستيمك وتنمية ولائو

ويق السمع سواء تس يا المؤسسات فيالسياسات التي أصبحت تستخدمأىم ومن    
سمع إنتاجية أو سمع استيلبكية معمرة ىي سياسة تقديم الضمان لممستيمكين كانت 

والضمان ىو التزام من قبل البائع نحو المشتري حـول سلبمة  (2001)محمد بازرعة ، 
تحقيق الرضا المطمق  السمعة من عيوبيا وأدائيا لمغرض المطموب من أجل

 أن (2000ر) أحمد شاك.ويرى  ( Armstrong,2012) &Kotlerيلممشتر 
وثيقة تشيد بموجبيا المؤسسة المنتجة بكفاية السمعة وجودتيا ، وتوفر  الضمان

خصائص وصفات معينة فييا ، وتعيد باستبداليا أو إصلبحيا أو رد ثمنيا إذا كانت 
دائيا بالشكل جمو ، أو لا تقوم بأأاشتريت من السمعة لا تتلبءم مع الغرض الذي 

 رضي. لصحيح الما
فضل شراء السمعة التي تكون فييا مسؤولية المؤسسة المنتجة ت ةربة الأسر كما أن    

م خدمات الصيانة يقائمة ومستمرة طوال عمر السمعة بمعنى التزام المؤسسة بتقد
صميح تعني مجموعة يانة و التفخدمة الص .خلبل فترة الضمان وتصميح السمعة مجاناً 

ر السمعة ، والموجية لمحفاظ عمييا ، التسييرية طوال عم ، الإدارية الأعمال التقنيةمن 
رجاعيا إلى الحالة التي يمكن أن تقوم فييا بالوظيفة المطموبة غسان )أو تصميحيا وا 

فظة وىي الوظيفة التي تعمل عمى إعادة أو المحا (2008أميرة البياتي ،، اللامي 
تاحتو المستعمى الحالة التشغيمية للآلا المعمومات  تـي تـتم من خلبل تمكمرة وىـي الت وا 

تباع النصائح المقدمة من طرف البائع نيال )المسجمة بورقة التقنية المرفقة مع السمعة وا 
وتفترض خدمة التصميح والصيانة أن لدى مقدم الخدمة فريق من  (2018غرايبة،
، ت العملبء لمكالمات واتصالاالاستجابة الفورية  لقادرين عمىالمختصين ا الفنيين

انيكي وعامل فني ، بحيث يمكن اصلبح كل ما يتعمق بالجياز كميندس كيربائي ميك
 .(2011أمازوز ،لطيفة )المبيع من الناحيتين الكيربائية والميكانيكية 
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بأن  و التسميم" لنقال"  كما أن ىناك مجموعة من الخدمات البيعية المساعدة كخدمة   
و السمع الكبيرة وثقيمة لمعميل ، حيث تنقل ل عة من طرفيامنتجاتيا المبا تؤمن الشركة

التسميم غالبا ما يكون الأول من بين الخدمات .و  الوزن كالثلبجات والمكيفات والآلات
 Fazlzadeh). المقدمة بعد البيع إلى جانب التثبيت الذي يميو عند إتمام عممية الشراء

فنياً  النسبة لمسمع المعقدةمة ضرورية بوالتي تعد خد " التركيب" وكذلك خدمة (2011 ,
والتي تتطمب عناية خاصة في وضعيا وضبطيا قبل تشغيميا ، حيث يؤثر ذلك عمى 
فاعمية أدائيا وتنتشر ىذه الخدمة في الشركات المنتجة لمثلبجات والغسالات الكيربائية 

توفير "كما أن خدمة . ( ٦٠٠٠مكي ، مصعب )أجيزة التكييفوالأجيزة الإلكترونية و 
بعد البيع الأساسية لممؤسسة الإنتاجية ، حيث تعتبر من خدمات ما  "الغيارقطع 

ممحقات أو لوازم تدخل في تركيب السمعة وتضمن ليا الأداء الطبيعي بعد إصلبحيا. 
ضمان صلبحيتيا لمدة  كما أن لقطع الغيار دورا أساسيا بالنسبة لمسمع ؛ فيي تساىم

كين والتكفل المستيم "الجة شكاوىعم"د خدمة تع.و (2018صالح ،د محمو )أطول 
السريع بمشاكميم الناجمة عن خمل أو عيب بالسمعة ، أو سموك خاطئ من طرف 
المستيمك نفسو عند استعمالو لمسمعة من خدمات ما بعد البيع التي تيتم بيا المؤسسات 

نجاح ذا ما يؤدي الى لة عدم الرضا الى حالة الرضا وىلتحويل المستيمك من حا
الذي يتمثل  "مركز الاتصال"وكذلك وجود .  (۷۱۱۲ي ، الطائحميد )ة وتطورىاالمؤسس
عمميا الرئيسي التحدث عمى الياتف إلى العملبء أو العملبء من الأفراد مجموعة من 

تي تمكن من تقديم مجموعة من الموارد ال منالمحتممين ، ويتكون مركز الاتصال 
جيا المعمومات وكلبء(، معدات تكنولو الموظفين ) لياتف عمى غرار مات عبر االخد

 .(stolletz , 2003)والاتصالات السمكية واللبسمكية 
( و دراسة 2010مجد ندى ، ىناء دياب ،)وفي ىذا الصدد توصمت دراسة كلًب من   

لأجيزة الكيربائية من راء افضل شت ربة الأسرةالى أن  (2019)مروة البطريق ،
أن تكون مكتوبة في العقد .و فضل ت البيع ، كما أنيات مابعد ادمخ مكات التي تقدالشر 

( أنو ليس فقط المنتج الذي يشتريو العميل 2011كيندي مصطفى )  دراسة أوضحت
كما  المؤسسة. يمكن أن يرضيو ، ولكن أيضا من خلبل الخدمة التي يحصل عمييا من

محمد أشفق )  و (Saccania . N. Gaiardellia.2007سة كلًب من )بينت درا



 

 385 

2022 نوفمبرـ الأربعون الثالث و  ـ العددالثامن المجمد   

 

 مجلة البحوث في مجالات التربية النوعية

من قبل  د البيع ىي أكثر نشاطات ىذه الأيام اىتماماً أن خدمات مابع ( 2019
  .الشركات و ليا تأثير إيجابي عمى العميل 

خدمات ما بعد البيع أصبحت في يومنا الحاضر حتمية ومما سبق يتضح أن    
التي يتميز لطمب عمى السمع سياسات الفعالة في خمق وتنشيط االوجود، وتعتبر من ال

)سعيد جباس لسمع المعمرة ومنيا الأجيزة المنزلية والكيربائية مب عمييا بالمرونة كاالط
شؤونو وىي المخطط لوتعد ربة الأسرة المحرك الأول لممنزل والمدبر . (2017،

ا فـيـو  وفي أداء الأعمال والمنسق الرئيس لممسكن ، حيث إنيا تقضى معظم وقتيـ
ياتيا الأسرية عمى أكمل وجو ء منو وقياميا بمسؤولتفاعل مع كل جز زلية اليومية وتالمن

  .(٦٠٠٢) منى الخنيني ، يساعد عمى تحقيق إستقرار وسعادة الأسرة 
وتـري الباحثة أن ربـات الأسـر يقـع عمـى عاتقين العديـد مـن المسئوليات وخصوصا    

لإدارة ديين مومات الكافية لوعدم توافر المعزوجات حديثا وذلك لقمة خبراتين فئة المت
لمنزلية ؛ وتزداد ىذه الصعوبة عنـد إنجابيا للؤطفال ؛ فإنو بالرغم من أىمية شؤون اال

إلا أن كثير مـن المتزوجـات حـديثا ييممن ىذا  خدمات ما بعد الييع للؤجيزة المنزلية؛
 فكـرة البحث ومن ىنا نشأتت .وأساليب ىذه الخدما فوائدبافية الأمر لعدم معرفتين الك

بخدمات الإىتمام بتنميـة وعـي ربـات الأسـر المتزوجات حديثا تي دفعت الباحثة إلي ال
، وذلك من خلبل تصميم وبناء جيزة المنزلية كآلية لحماية المستيمكلؤما بعد البيع ل

منزلية بخدمات ما بعد البيع لأجيزة ال برنامج إرشادي لتنمية وعي المتزوجات حديثا
 ماية المستيمك.كآلية لح

التالي: ما الرئيسي  السؤال كمة البحث في الإجابة عمىمش يمكن بمورةن ىنا مو 
لتنمية وعي المتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع فاعمية البرنامج الارشادي المعد 

الصيانة، خدمات بيعية مساعدة(، خدمة الضمان، خدمة )بمحاورىا للأجيزة المنزلية 
 ؟ لحماية المستيمكالإجمالي كآلية 
 أىداف البحث:

فاعمية برنامج إرشادي لتنمية وعي دف البحث الحالي بصفة رئيسية لدراسة يي  
الضمان ، )خدمة المتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع للأجيزة المنزلية بمحاورىا 
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.والذي المستيمككآلية لحماية ، الإجمالي  ودة( الصيانة ، خدمات بيعية مساعخدمة 
 الأىداف الفرعية التالية:  نو ينبثق م

تحديد مستوى وعي الفتيات المتزوجات حديثاً )عينة البحث( بخدمات ما بعد البيع  -1
للؤجيزة المنزلية كآلية لحماية المستيمك بمحاورىا والإجمالي، وأوزان المحاور 

 النسبية.
بعد  بخدمات ما اً ديثات حالمتزوجدرجات وعي  متوسطات فروق بينالدراسة   -2

البيع للؤجيزة المنزلية كآلية لحماية المستيمك بمحاورىا والإجمالي تبعاً لـمتغيرات 
الدراسة )مكان السكن، عمل الزوجة، سن الزوجة، المستوى التعميمي لمزوجة، 

 متوسط الدخل الشيري للؤسرة(.
ى وعيين مستو وض بزوجات حديثاً لمنيشادي لممتبرنامج ار وتقييم اعداد وتطبيق  -3

 ات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية.مبخد
 أىمية البحث: 

 في مجال التخصص : الأىمية النظريةأولاً 
تستمد الدراسة أىميتيا من أىمية خدمات ما بعد البيع حيث أنيا تعطي الحياة  -1

نيا تزيد من عمر الأجيزة لمختمف الأجيزة المعطمة خلبل الإصلبح والصيانة كما أ
طالة  شغيمية.حافظ عمى حالتيا التدورة حياتيا وت وا 

العمل عمى تنمية وعي ربات الأسر المتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع كآلية  -2
ء فترة الضمان، بما أنين حديثي العيد ع الغش حتى بعد انتيالحماية المستيمك وقم

 بالشراء.
ى وعيين اً لمنيوض بمستو جات حديثم برنامج ارشادي لممتزو إعداد و تطبيق و تقيي -3

 حماية المستيمك.بخدمات ما بعد البيع، مما يترتب عمية الإلمام بحقوقين بآليات 
 -:لتطبيقية في مجال خدمة المجتمع: الأىمية اثانياً 
ية خدمات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية وخاصة مع توافر العديد من إبراز أىم -1

ما يدفع ربات الأسر لسعر والجودة، مات المتشابية في السوق من حيث االمنتج
إلى ضرورة وجود عوامل تساعد عمى عممية المفاضمة والاختيار بين البدائل 

 المتاحة.
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يز عمى تحسين علبقتيا بالزبون كونو سسات إلى أىمية التركمحاولة لفت إنتباه المؤ  -2
إختيارنا  خدمات ما بعد البيع وىو ما يبررأساس التفكير التسويقي الحديث، خصوصا 

 الصناعات الكيرو منزلية. لقطاع
 فروض البحث:

المتزوجات عي الفتيات بين متوسطات درجات و  توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -1
) عينة البحث( بخدمات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية كآلية لحماية المستيمك  حديثاً 

بيعية مساعدة( دمة الصيانة و التصميح ، خدمات بمحاورىا ) خدمة الضمان ،خ
جة، الإجمالي تبعاً لـمتغيرات الدراسة )مكان السكن، عمل الزوجة، سن الزو و 

 لمزوجة، متوسط الدخل الشيري للؤسرة(. المستوى التعميمي
المتزوجات الفتيات وعي توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات  -2

الارشادي في بعدي( لمبرنامج قين )القبمي والريبية في التطبيعينة البحث التجحديثاً 
لح اورىا والإجمالي( لصا)بمح مستوى وعيين بخدمات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية

 التطبيق البعدي.
يوجد تأثير دال إحصائياً لمبرنامج الارشادي المُعد لمقياسين القبمي والبعدي عمى  -3

ما بعد  دمات( بخالتجريبية )عينة البحث يثاً المتزوجات حدمستوى وعي الفتيات 
 .(الإجماليو بمحاورىا ) يع للؤجيزة المنزليةالب

 الأسموب البحثي
 مفاىيم الإجرائية لمبحث العممية وال لمصطمحاتأولًا: ا

  : الفاعميةEffectiveness  
يقصد بيا مدى التطابق بين الأىداف الموضوعة وبين تحقيقيا وذلك من خلبل قياس   
)رانيا قياس المخرجات المنشودة ق تمك الأىداف و لمخرجات الفعمية الموضوعة لتحقيا

 (.2020، سعد
بي الذي يحدثو البرنامج الإرشادي المعد الأثر الإيجا -عمية :التعريف الإجرائي لمفا -

في تنمية  وعي الفتيات المتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية كآلية 
 المستيمك. لحماية
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 : البرنامج الارشادي Counseling Program  
قواعد عممية ىو مجموعة من الإجراءات المخططة والمنظمة في ضوء أسس نظرية و  

قديم الخدمات الإرشادية ، ويتسم بأنو دراسة لمواقع ، وتحديد لممشاكل ، بيدف ت
) ىشام عبد الله ، والأىداف والحمول ، ويعد الأساس النظري لبناء الخطط الإرشادية 

 (.2014،خديجة خوجا
 مجموعة من الميارات والأنشطة المنظمة -ئي لمبرنامج الإرشادي:الإجرا التعريف -

ية وعي المتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية بطريقة تدريجية لتنم
ليا  كآلية لحماية المستيمك من خلبل مادة لغوية في صورة وحدات ودروس محدد

 زمنية لازمة لمتنفيذ . ريس وتقويم وخطةأىداف وأنشطة و إجراءات تد
  : التنميةDevelopment 

وفق خطط طويمة المدى تيدف إلى  اممة ومتكاممة وموجيةعممية تغيير مقصودة ش
   (2018عبد المطيف ، )أسماء تحسين الحياة لدى الأفراد والمجتمعات 

  : الوعيAwareness  
قد يؤثر عمى توجيو  بمجال معين مما والتقدير والشعور لفيم والإدراكىو المعرفة وا

 (. 2006 ، يدةأبو ر )حاتم سموك الفرد نحو العناية بيذا المجال 
  جات حديثا المتزوNewly Married Women  

يمكن تعريفيا إجرائيا في الدراسة الحالية بأنيا : النساء اللبتي لم يمر عمي زواجين 
 ن .ات سواء رزقن بأبناء أو لم يرزقأكثر من خمس سنو 

الفتيات  موكياتوتعديل س : تطويرتنمية وعي المتزوجات حديثاً لإجرائي لالتعريف ا -
ات و المعارف حول خدمات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية ديثي الزواج بالمعمومح

بمحاورىا ) الضمان ، الصيانة ، خدمات بيعية مساعدة ( لحمايتين كمستيمكين 
 لؤجيزة المنزلية .ل
 د البيع خدمات ما بعAfter sales services 
ك مقابل وتسمح لممستيم ىي تمك الخدمات التي تقوم بيا المؤسسة بالمقابل أو دون  

، وتساىم ىذه الخدمات في تحسين  ة بمنتجات الأجيزة الكيربيةالصحيحبالمعرفة 
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محافظة عمى مكانتيا في السوق نوعية المنتج ، كما أنيا تعطي لممؤسسة صورة جيدة لم
 .(2019قة العتيبي ، كريمة الغراوي :تي)ع
 الأجيزة المنزليةHome appliances  
رة الحجم والتي تقتنييا ربة الأسرة ة المعمرة كبيرة أو صغيكافة أنواع الأجيزة الكيربائي  

اء عبد يم)ش والمتاح استعماليا من قبل ربة الأسرة أو أحد أفراد أسرتيا داخل المنزل
 ، قبوريعفاف  ،بالخيور)أميرة تعرفيا كلًب من كما. (2021الظاىر و آخرون، 

منزلية ، وتساعدىم عمى ىي السمع التي تخفف عن أفراد الأسرة الأعباء ال (2011
   .إنجازىا ، وتسيل عمييم الحياة

لوسائل كل الأنشطة و ا -التعريف الإجرائي لخدمات ما بعد البيع للأجيزة المنزلية: -
لممكن من الإرضاء حديثي الزواج القدر ا ربات الأسر طاءلإع ميا المؤسسةالتي تقد

سائل ضاء وأن تستخدم ىذه الو يزة المنزلية دون التحديد المسبق لفترة ىذا الإر للؤج
خدمة مجانا أو بالمقابل ، سواء كانت مقررة في عقد البيع أو لا ،وتشمل خدمات )

 .عية مساعدة(خدمات بي الصيانة ،خدمة الضمان ، 
أو صراحة ، في شكل مكتوب أو شفوي التزام البائع تجاه الزوجة ضمنيا  : الضمان -
يكانيكية أو فنية خلبل لية أو عدم وجود عيوب ميما يتعمق بضمان أداء الأجيزة المنز ف

يزة فترة زمنية معينة ، كما أنو يتعيد باستبداليا أو إصلبحيا أو رد ثمنيا إذا كانت الأج
 تريت من أجمو .لا تتلبئم مع الغرض الذي اش

الفنية والتقنية الموجية التي تقدميا المؤسسة  ن الأعمالمجموعة م الصيانة : -
رجاعيا إلى الحالة الزواج لمحفاظ عمى الأ لمزوجات حديثي جيزة المنزلية أو تصميحيا وا 

 التي يمكن أن تقوم فييا بالوظيفة المطموبة .
قدميا ات البيعية الأخرى التي ت: وتتضمن العديد من الخدممساعدةخدمات بيعية  -

 الأصمية،سة لتحقيق رضا الزوجات حديثي الزواج وتشمل )توفير قطع الغيار المؤس
 .ين، نقل السمع، التركيب، التدريب، الاستبدال(معالجة شكاوى المستيمك
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 وتعرف حماية المستيمك إجرائياً :  -
اتيم عد البيع ودراسة احتياجلحقوقيم في خدمات ما ب سرات الأمن رب توعية المستيمكين

حمايتيم  و التي من أجميا تتشكل جمعيات حماية المستيمك، وذلك من أجل ورغباتيم
 تأكد من توافر خدمات ما بعد بيع مناسبة.لوفاء بعقود الضمان والمن الخداع وعدم ا

 ثانياً: منيج البحث : 
 ي جريبلوصفي التحميمي، المنيج التيتبع البحث الحالي المنيج ا

اىرة من الظواىر لموصول إلى مى وصف ظ: يقوم عالمنيج الوصفي التحميمي -
) ناصر تخلبص النتائج لتعميميا أسباب ىذه الظاىرة والعوامل التي تتحكم فييا واس

 ( ۷۱۱۲، المعيمي
ر المستقل : ىو منيج تخضع فيو مجموعة واحدة تجريبية لممتغي المنيج التجريبي -

التجربة بعدد من الاختبارات  اختباراً قبمياً، ثم تختبر أيضاً بعدبعد أن يتم اختبارىا 
لمستقل اأجل معرفة أثر المتغير البعدية لمقارنة نتائجيا بنتائج الاختبارات القبمية من 

 (.2010صالح العساف، )
 -تمثمت حدود البحث في الآتي : ثالثاً: حدود البحث :

 البشرية: ـ الحدود1
ثاً ممن تنطبق عمييم فتاة متزوجة حدي( 30عية: تكونت من )عينة البحث الاستطلب-أ

العامة، واستبيان ت البحث )استمارة البيانات شروط العينة الكمية وذلك لتقنين أدوا
 ما بعد البيع(.خدمات 

( فتاة متزوجة حديثاً من مدن وقرى 184عينة البحث الأساسية: تكونت من )-ب
ميع ى زواجين أكثر من خمس سنوات ، وتم تجفظة الدقيمية ، بشرط ألا يمر عممحا

المعمومات من خلبل المقابمة الشخصية من مستويات اجتماعية واقتصادية مختمفة وتم 
 ية .غرضعمدي ختيارىن بطريقة ا
حيث تم اختيارىن  متزوجة حديثاً  ربة أسرة(32عينة البحث التجريبية: تكونت من )-جـ

مات دخ) لين نتيجة استجاباتين عن استبيان ي المنخفضعمى مستوى الوعي الكم بناءً 
تم اختيارىن بطريقة  ،وميت رومي () قرية من الأرباع الأدنى وكان ما بعد البيع (،
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مسات البرنامج ، رغبتيم وتطوعيم لحضور ج عمدية من العينة الأساسية ، وبناء عمى
 امج الارشادي المُعد عميين .والانتظام والحضور ؛ تم تطبيق البرن

  الحدود الزمنية:-2
إلى  1/9/2021ث الأساسية في الفترة من لبحث عمى عينة البحتم تطبيق أدوات ا -
صية حوالي واستغرق زمن الإجابة عمى أدوات البحث بالمقابمة الشخ 1/11/2021
 ( دقيقة.20)
أسابيع  أربعقسمة عمى ( جمسات م8نما استغرق مدة تنفيذ البرنامج الإرشادي )بي -

م، وكانت مدة 12/1/2022 حتىم  22/12/2021ت من تين أسبوعياً، بدأبواقع جمس
دقيقة(، فيما عدا  20دقيقة( يتخمميم فترة راحة ) 120الجمسة في اليوم الواحد ساعتين )

 ( دقيقة.60ة كل منيما )لتمييدية والختامية كانت مدالجمسة ا
حديثاً في بعض مدن  ة من الفتيات المتزوجاتار العينتم اختي الحدود المكانية: -3

 برق العز ( ، دكرنس –المنصورة ) جديمة  -قيمية :وقرى بمحافظة الد
  ميت الخولي(. –نجير( ، منية النصر ) البجلبت  –) ميت رومي  
 في رومي بقرية ميت :نة البحث التجريبيةمج الإرشادي عمى عيق البرناوتم تطبي-

في حيث أنيا القرية ذات الرباع الأدنى  تماعية التابعة لمقريةشئون الاجإدارة ال مقر
 أماكن تطبيق عينة البحث الأساسية.

اشتممت الأدوات المستخدمة في ضوء  :رابعاً: اعداد وبناء أدوات البحث وتقنينيا
 -د الباحثة(:لبحثية عمى ما يمي )من إعداالأىداف ا

ف الحصول عمى مارة البيانات العامة بيداد استتم اعد استمارة البيانات العامة:-1
د البحث في تحديد بعض الخصائص الاجتماعية و بعض المعمومات التي تفي
 ينة البحث متمثمة في ما يمي :الاقتصادية ) الديموغرافية( لع

 حضر ( . محل الإقامة: )ريف ، -
 ، لا تعمل( . عمل الزوجة ) تعمل -
 سنو( 30سنو ، أكبر من 30: 25سنو، من  25سن الزوجة : ) أقل من -
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 –إلى أربع فئات )مؤىل أقل من المتوسط ى التعميمي لمزوجة وقد تم تقسيمو ستو الم -
مؤىل بعد الجامعي " دراسات عميا " ( ، و قد تم  –مؤىل جامعي  –ؤىل متوسط م

 مرتفع(.  –متوسط  –تويات ) منخفض ويات التعميمية إلى ثلبث مستقسيم المست
 لى ثلبث مستوياتي وقد تم تقسيمو إبالجنيو المصر الدخل الشيري  -

جنيو  3500توى متوسط  "من مس –جنيو  3500ل من ) مستوى منخفض " أق 
 فأكثر" (. 7000مستوى مرتفع " -"7000حتى أقل من  

ويات وعي المتزوجات ىدف الاستبيان لقياس مست ع:استبيان خدمات ما بعد البي -2
سات والقراءات السابقة وذلك من خلبل الاطلبع عمى الدراحديثاً بخدمات ما بعد البيع 

نبية للبستعانة بيا في وضع الأسموب الأمثل للبستبيان ، وتم إعداد العربية والأج
ئي ، موزعة عمى ثلبث م الإجرا( عبارة  ، ووفقاً لممفيو 42استبيان اولي مكون من )

ات بيعية مساعدة ( ، الصيانة و التصميح، خدمخدمة الضمان ، خدمة ىي: )أبعاد 
حديثاً ، وممن ينطبق عميين نفس لي عمل مقابلبت مباشرة مع المتزوجات لإضافة إبا

د البيع للؤجيزة صفات عينة البحث . والنقاش معين حول مفيومين عن خدمات ما بع
عمي وضع  ةكيرومنزلية ؛ لمساعدة الباحثحمايتين كمستيمكين لمسمع الالمنزلية كآلية ل

 .اقع الحقيقي ستبيان محاكية لمو عبارات الا
وعي المتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع نمية : لت البرنامج الإرشادي المٌعد-3

 كآلية لحماية المستيمك .
   :تقنين الاستبيان 

 أولًا: حساب صدق الاستبيان: 
: لمتأكد من صدق محتوى الاستبيان validity content)صدق المحتوى )( )أ

ساتذة المحكمين في مجال إدارة ( من الأ11رتو الأولية عمى عدد )عُرض في صو 
% ( ، وتم إجراء 100% : 84نزل، وقد بمغت نسبة اتفاق المحكمين ما بين ) الم

لمعبارات كما ىو، وبذلك المجموع الكمى بعض التعديلبت لبعض العبارات، مع بقاء 
 ن الاستبيان قد خضع لصدق المحتوى .يكو 
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لدرجة رتباط بين كل عبارة وا: تم حساب معاملبت الاق الداخمي)ب( صدق الاتسا
تطلبعية عددىا " وذلك بتطبيق ) استبيان خدمات ما بعد البيع (عمى عينة اس الكمية
 ( يوضح ذلك :1)تنطبق عميين شروط اختيار العينة . وجدول  ربة أسرة" 30

 (30ستبيان خدمات ما بعد البيع ن= )املات الارتباط بين كل عبارة والدرجة الكمية لا( مع1جدول )
 عية مساعدةت بيخدما الصيانة والتصميح الضمان 
1 811 ،0 ** 631 ،0** 502 ،0** 
2 556 ،0** 722 ،0 ** 756 ،0 ** 
3 800  ،0** 633 ،0 ** 689 ،0 ** 
4 788  ،0** 699  ،0** 877  ،0** 
5 760 ،0** 788  ،0** 817  ،0** 
6 767 ،0 ** 554، 0** 665 ،0** 
7 719  ،0** 699  ،0** 689  ،0** 
8 615  ،0** 745  ،0** 528  ،0** 
9 679  ،0** 621  ،0** 537  ،0** 
10 616 ،0** 618 ،0** 656 ،0** 
11 388 ،0* 676  ،0** 793  ،0** 
12 457 ،0** 806  ،0** 402  ،0* 
13 618 ،0** 772  ،0** 646  ،0** 
14 662 ،0** 675  ،0** 724  ،0** 
     (0.01دالة عند مستوي دلالة )**                   (   0.05) مستوي دلالة دالة عند * 

 أن قيم معامل الارتباط بين درجة كل عبارة من عبارات :(1يتضح من نتائج جدول )
لاستبيان  خدمات ما بعد البيع والدرجة الكمية لكل بعد كانت دالة إحصائياً، وقد 

ما و ، ان لضما لخدمة( 0، 811،  0،  388بين )تباط ما تراوحت قيم معاملبت الار 
،  877، 0، 402لصيانة والتصميح ، وما بين ) لخدمة ا( 0،  806،  0، 554بين )

ويسمح باستخدامو في  مما يشير إلى صدق الاستبيان ،مساعدةالبيعية الخدمات لم( 0
 .البحث الحالي

طريقة حساب استخدام البحث ب : يتم فيو التأكد من صدق أداة)ج( الصدق البنائي
 كونة لو .بين الدرجة الكمية للبستبيان والمحاور الم معامل الارتباط

 



 

 394 

2022 نوفمبرـ الأربعون الثالث و  ـ العددالثامن المجمد   

 

 مجلة البحوث في مجالات التربية النوعية

 
( قيم معاملات الارتباط بين الدرجة الكمية لكل محور والدرجة الكمية لاستبيان خدمات ما 2جدول )

 (30ن= )بعد البيع 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط عدد العبارات المحاور

 0، 01 ،**745 14 الضمان ةمخد
 0، 01 ، **904 14 لتصميحالصيانة واخدمة 

 0، 01 ، **863 14 خدمات بيعية مساعدة
      (0.01دالة عند مستوي دلالة )**          

أن معاملبت الارتباط لمحاور استبيان خدمات ما بعد  (2يتضح من نتائج جدول )
تباط ذات دالة إحصائية ت الار معاملب تن(، وكا0.904: 0.745البيع تراوحت بين )

مما يدل عمى تجانس محاور الاستبيان والدرجة الكمية لو. ويصمح  0 ,01ستوى عند م
 لمتطبيق في البحث الحالي.

:  يُقصد بالثبات "قدرة الاختبار عمى Reliability ثانياً: حساب ثبات الاستبيان
عمى نفس العينة " ، وقد طبيقو أعيد ت اذاعطاء نفس النتائج ، أو إعطاء نتائج متقاربة إ

شروط  نتتوافر فيي ربة أسرة متزوجة حديثا  ( 30طبيق الاستبيان عمى عينة قواميا )تم ت
اختبار  -عينة البحث، وتم حساب الثبات بطريقتين )حساب معامل ألفا كرونباخ 
ثبات من التجزئة النصفية " سبيرمان وجتمان " لحساب معامل الثبات ( وذلك لمتأكد 

 بيان.الاست
 ( 30بعد البيع  ن= )بات لاستبيان خدمات ما ( قيم معامل الث3جدول )

 جتمان سبيرمان معامل ألفا عدد العبارات المحاور
 ،923 ,927 ,902 14 الضمانخدمة 

 0، 868 0، 869 ، 915 14 الصيانة والتصميحخدمة 
 0، 904 0،  906 ، 894 14 خدمات بيعية مساعدة

 0، 957 0، 958 0، 947 42 اليالإجم
     (0.01عند مستوي دلالة ) لةدا**        

أن قيم معاملبت ثبات ألفا ومعاملبت سبيرمان وجتمان  (3جدول )نتائج يتضح من 
لممحاور وللئجمالي لاستبيان خدمات ما بعد البيع مرتفعة مما يؤكد ثبات الاستبيان 

 وصلبحيتو لمتطبيق في البحث الحالي.
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 لنيائية كما يمي: صبح استبيان البحث في صورتو اذلك أعمى  ناءبو 
باستخدام القيمة المطمقة اشتمل استبيان وعي المتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع 

( ، وتم تقسيم  120: 52( عبارة خبرية باستجابات تراوحت ما بين )  42عمى ) 
 -صيانة و التصميح ال - لضمان) ا الاستبيان إلى ثلبث محاور أساسية والمتمثمة في :

ستبيان وفقاً لمقياس ثلبثي ة مساعدة( . وكانت الاستجابة عمى ىذا الاخدمات بيعي
( لمعبارات الموجبة الاتجاه ، والعكس  1،  2،  3متصل ) نعم ، أحيانا ، لا ( بتقييم ) 

م تو ( ،  3،  2،  1صحيح لمعبارات السالبة الاتجاه فكانت عمى مقياس متصل ) 
لمئوية لمدرجات المطمقة للبستبيان حيث يات الاستبيان بطريقة النسب امستو  تقسيم

=  1× 42، والدرجة الصغرى 126= 3×  42انت الدرجة العظمى ليذا الاستبيان ك
وبذلك قسمت مستويات إجمالي الاستبيان إلى ثلبث مستويات : مستوى منخفض )  42

، مستوى متوسط من )  رجة (د 63 من ل% ( من الدرجة العظمي ) أق 50أقل من 
درجة  89رجة إلى أقل من د 63% ( من الدرجة العظمي )  70أقل من  % إلى 50

 % فأكثر ( من الدرجة العظمي 70( ، مستوى مرتفع ) 
  -درجة ( فأكثر وكانت محاوره كالآتي: 89)  
كل  لمتاش الصيانة و التصميح ، خدمات بيعية مساعدة:خدمة الضمان ، خدمة  -
( لمضمان ، وما بين 41: 14وحت ما بين )( عبارة باستجابات ترا 14ى ) ور عممح
(  تم تقسيميم الى مستويات 40: 14( لمصيانة و التصميح ، وما بين )41: 16)

بطريقة النسب المئوية لمدرجات المطمقة للبستبيان حيث كانت الدرجة العظمى ليذا لكل 
وبذلك قسمت مستويات  14 =1× 14 ىر ، والدرجة الصغ42=  3×14محور 

%( من الدرجة العظمى 50لى ثلبث مستويات: مستوى منخفض )أقل من المحاور  إ
% ( من الدرجة 70% إلى أقل من  50درجة(، مستوى متوسط من ) 21)أقل من 
% فأكثر( من الدرجة  70درجة(، مستوى مرتفع ) 30درجة إلى أقل من  21العظمى )
 ر.كثأفدرجة(  30العظمى )
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اً بخدمات ما بعد البيع لتنمية وعي المتزوجات حديثالبرنامج الإرشادي المُعد خامساً :
 إجراءات تنفيذه وتقييمو( : –كآلية لحماية المستيمك ) خطوات بناؤه 

تم إعداد البرنامج الإرشادي الموجو لممتزوجات حديثاً عينة البحث بناءً عمى النتائج 
امت الأساسية عمى الاستبيان ، حيث قحث البعينة  التي اتضحت من استجابات

اسات السابقة المرتبطة بالبرنامج للبستفادة منيا في الباحثة بالاطلبع عمى عدد من الدر 
تصميم ، وتنفيذ ، وتقييم البرنامج ، وبالمقابلبت الشخصية مع الزوجات والمناقشة 

برنامج . ال طيطفي تخ معين تم التعرف عمى نواحي القصور لديين للبستفادة منيا
 إعداد البرنامج : وفيما يمي عرض لخطوات 

 أىمية البرنامج 
تتطمب السمع الاستيلبكية المعمرة كالأجيزة الكيرو منزلية إلى الصيانة بصفة    

مستمرة حتى يستمر أداؤىا بطريقة سميمة، كذلك سوء استعمال ربة الأسرة ليذه الأجيزة 
لاستعمال التعميمات والإرشادات الخاصة بااع إتبعدم  وعن طريق الإىمال أو الخطأ، أ
الخدمة. ومن ىنا تظير أىمية إلمام الزوجات عامة كل ذلك يتطمب ضرورة القيام ب

وحديثي الزواج خاصةً ليذه الخدمات المرفقة بعممية شراء الأجيزة المنزلية حيث أنين 
 حديثي العيد بالشراء. 

ء تساعد الزوجات عمى استمرار أدا بيعال بعد امفيذه الخدمات المعرفة بخدمات    
ن الأداء ، وذلك عن طريق توفير قطع الغيار الأجيزة بطريقة سميمة وعدم توقفيا ع

اللبزمة وتقديم خدمة الصيانة والتصميح  في الوقت وبالأداء المناسبين ؛ كما أنيا تقوم  
، من خلبل يا رائبعد ش بإقناع الزوجات بأنو سيحصمن عمى أقصى فائدة ممكنة لمسمعة

وىذا ما يولد الثقة  المتوقعة منيا دون أن يواجين متاعب ، ضمان استمرار المنفعة
لديين  في السمعة و القضاء عمى مخاوف ما بعد الشراء التي تنتابين عند شراء السمعة 

 خاصة إذا كانت السمعة معمرة وكان سعرىا مرتفعا. 
 لمتزوجات حديثاً بأىمية خدمات ي اوع نميةتلومن أجل ذلك كانت ىناك حاجة ماسة 

 ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية كآلية لحماية المستيمك .
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 : الأىداف العامة لمبرنامج 
 : في نياية البرنامج تكون الفتاة قادرة عمى أن : الأىداف المعرفية-أ
 توضح مفيوم كلًب من الخدمة ، وخدمات ما بعد البيع. -
 مات ما بعد البيع.خد ديملتق ةفتمم بالطرق المختم -
 العملبء .لمثمى لخدمة تبين الصور ا -
 تذكر أىمية خدمات ما بعد البيع ، وشروط تنفيذىا . -
 تخطط جيداً قبل البدء بعممية شراء الأجيزة المنزلية. -
 تتناقش مع الباحثة حول أىمية الضمان واليدف منو. -
 تصف أشكال عممية الصيانة المختمفة للؤجيزة. -
 لضمان المختمفة .ع انواأ بين تفرق -
 ان ، مدة الضمان ،وأطراف الضمان .اليدف من الضمتحدد كلًب من  -
 تقارن بين عممية الصيانة و التصميح -
 توضح أوجو الاختلبف بين الضمان و الصيانة. -
 تعطي أمثمة لطرق معالجة شكاوى المستيمكين . -
 تعدد خدمات ما بعد البيع المساعدة . -
 ة المستيمك .مايلح أخرى ةتقترح خدمات بيعي -
 : في نياية البرنامج تكون الفتاة قادرة عمى أن : يةالأىداف الميار  -ب

 تستنتج النتائج المترتبة عمى استخدام خدمات ما بعد البيع
 تميز بين طرق تقديم خدمات ما بعد البيع . -
 التأكد من توافر خدمات ما بعد البيع المناسبة عند الشراء . -
 مايتيا من الغش وتعسف البائعين لح وعةالمشر  تمارس حقوقيا -
 تختار الأجيزة المنزلية بناء عمى أسس اختيارىا الصحيحة. -
تجرب استخدام خدمة الصيانة من قبل الشركات المنتجة للؤجيزة التي اشترتيا من  -

 .قبل 
 تعتني بالضمانات التي تحصل عمييا عند شراء الأجيزة المنزلية . -
 كاتيا بتقديم الخدماتر شتصدق  يتتقتني الأجيزة ال -
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 دام خدمات ما بعد البيع كآلية لحمايتيا كمستيمك.ا في استختمارس حقي -
 خدمة معالجة الشكاوي اذا اضطرت الييا.  -
 تدون المعمومات التي اكتسبتيا من الجمسات بغرض الاستفادة المستقبمية منيا  . -
 قادرة عمى أن : الفتاة نو في نياية البرنامج تك الأىداف الوجدانية :-ج
 العرض والمناقشة.بداء الرأي أثناء تيتم بالمناقشة وا   -
 تحرص عمى الاستفادة من خلبل حضور الجمسات. -
 تدرك أىمية خدمات ما بعد البيع ليا كمستيمك -
 تحرص لموصول لمرحة الرضا عند شراء السمع وخاصة الأجيزة المنزلية. -
 .تؤمن بأىمية جمعيات حماية المستيمك  -
 الأجيزة المنزلية .اتباع الخطوات الصحيحة عند شراء  ىتحرص عم -
 تقدر أىمية خدمتي الضمان والصيانة عند شراء الأجيزة المنزلية. -
 تعتز بما اكتسبتو من معمومات حول خدمات الضمان و الصيانة. -
 تحسن الاختيار عند شراء الأجيزة المنزلية المختمفة . -
 لبرنامجاجمسات  نمتبدي سعادتيا بما استفادت بو  -
 ت بو عمى أرض الواقع.تحرص عمى تطبيق كل ما ألم -
 تم إعداد البرنامج الارشادي الموجو لممتزوجات حديثاً  محتوى البرنامج: 

)عينة البحث التجريبية ( بُناءً عمى النتائج المتحصل عمييا من استجابات عينة البحث 
جمسات ارشادية  8ي فرشادي لااالأساسية عمى الاستبيان. وتحدد محتوى البرنامج 

 15( دقيقة ، بين الجمستين  60كل أسبوع ، وتراوحت مدة كل جمسة )بواقع جمستين ب
 ( 4دقيقة راحة ، وتم توزيع جمسات البرنامج الارشادي كما ىو موضح بجدول )

  لحساب صدق البرنامج تم عرضو في صورتو المبدئية عمى  حساب صدق البرنامج :
تذة المناىج وطرق التدريس المنزل ، بالإضافة إلى عدد من أسا ة إدارةذتمجموعة من أسا

( محكم ، وطمب منيم الحكم عمى مدى مناسبة أىداف ، 12مغ عدد المحكمين )، وقد ب
محتوى البرنامج ، الأدوات المستخدمة ، الوسائل التعميمية ، الأنشطة التعميمية المصاحبة 

ن عمى ل جمسة ، وقد اتفق السادة المحكميكخدم مع تسلمجمسة ، مدى مناسبة التقييم الم
مكانية  % .100: 91.9استخدامو بنسبة  صلبحية البرنامج ، وا 
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 اشتمل تقييم البرنامج عمى ما يمي : أساليب تقييم البرنامج : 
: باستخدام استبيان خدمات ما بعد البيع ، بيدف الوقوف عمى  تقييم قبمي ) مبدئي ( -1

 لتجريبية .االبحث  ةنمستوى الوعي لعي
التقييم طوال فترة تطبيق البرنامج ، وذلك من خلبل  ر ىذايستم تقييم مرحمي : -2

 المناقشات ، وبعض الاختبارات الشفيية أثناء وفي نياية كل جمسة .
يتم تقييم البرنامج بإعادة تطبيق الاستبيان عمى الفتيات عينة البحث  تقييم نيائي :-3

، وذلك لمقارنة النتائج  ميع جمسات البرنامج ) قياس بعدي (جياء من تنالتجريبية بعد الا
 ، والبعدية ؛ لقياس مدى التحسن الذي تم تحقيقو من تطبيق البرنامجالقبمية 

  معوقات تطبيق البرنامج  : 
إلتزم  ،زوجة (35)عدم الالتزام بحضور البعض لمبرنامج فكان العدد في بداية البرنامج  -

 زوجة.( 32) رنامج عددبنياية ال في الحضور حتى
 ابت لمجمسات يناسب الجميع.تحديد وقت ثالصعوبة في  -
كان من أكثر المعوقات عند التطبيق اختيار مكان مجيز يسمح بتطبيق)الاجراءات  -

 .الاحترازية في ظل وجود فيروس كورونا ( لتحقيق التباعد الاجتماعي 
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انبٍع كآنٍت خدمات ما بعد نمية وعي المتزوجات حديثاً برشادي لتجمسات البرنامج الا  (4)جدول 

 .نحًبٌت انًسخههك
 بحهببث انبرَبيح الارشبدي ويكىَخهسطت خ

 الأهداف العناصر وانالعن الجلسة

الوسائل 
والأنشطة 
التعليمية 

 والاستراتيجيات

 التوقيت التقييم

 
 الأونى

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 انثبٍَت

 
*اندهست 

 خبحٍتالافخ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
   ذيبث   خ* 

 عذيب ب
 انبٍع

اٌزؼبسف ث١ٕٟ -
ٚث١ٓ اٌطبٌجبد 

اٌزشد١ت ثٙٓ ٚ 
. 
رؼش٠ف  -

 –اٌجشٔبِج 
 –أ١ّ٘زٗ 

 اجشاءارٗ .
 
اٌزؼش٠ف -

ثّذزٜٛ 
ٚآ١ٌخ  اٌجشٔبِج
اٌؼًّ فٟ 
اٌجٍسبد ، 

ٚرذذ٠ذ ِٛاػ١ذ 
اٌجٍسبد 
 اٌمبدِخ.

 
اٌزطج١ك اٌمجٍٟ -

 ٌلاسزج١بْ
 
 
اٌّمصٛد  -
ٚ  بٌخذِخ ،ث

اٌصٛس اٌّثٍٝ 
 ء.ِخ اٌؼّلاٌخذ
ِفَٙٛ خذِبد  -

ِب ثؼذ اٌج١غ، 
 ٚأ١ّ٘زٙب .

رمذ٠ّٙب شق غ -
 ٚششٚغٙب.

أ٘ذاف خذِبد 
 ِب ثؼذ اٌج١غ.

 

فٟ ٔٙب٠خ اٌجٍسخ 
رىْٛ اٌّزذسثخ 

 -: دسح ػٍٝ أْلب
أولاً : الأهذاف 

 انًعرفٍت
رذذد اٌٙذف ِٓ  -1

اٌجشٔبِج الاسشبدٞ 
ٚغج١ؼزٗ ٚأٔشطزٗ 

 رِٗٚىٛٔب
وً  وشرز -2

ِشبسوخ ٘ذفٙب ِٓ 
ذبق ثبٌجشٔبِج الاٌز

 الاسشبدٞ
رٛظخ ِفَٙٛ  -3

ٌخذِخ ، ولاً ِٓ ا
ذ ٚخذِبد ِب ثؼ

 اٌج١غ.
رج١ٓ اٌصٛس -4

اٌّثٍٝ ٌخذِخ 
 اٌؼّلاء .

رٍُ ثبٌطشق -5
زٍفخ ٌزمذ٠ُ اٌّخ

خذِبد ِب ثؼذ 
 اٌج١غ.

ثبٍَبً : الأهذاف 
 انًهبرٌت

رلادظ اٌجبدثخ -1
ٚرٕبلشٙب خلاي 

 اٌؼشض
ئج ج إٌزبرسزٕز-2

اٌّزشرجخ ػٍٝ 
ذاَ خذِبد ِب اسزخ

 ثؼذ اٌج١غ
ر١ّز ث١ٓ غشق -3

ِبد ِب ثؼذ رمذ٠ُ خذ
 اٌج١غ

ثبنثبً : الأهذاف 
 انىخذاٍَت

رٙزُ ثبٌّٕبلشخ -1
ٚإثذاء اٌشأٞ أثٕبء 

 ؼشض ٚإٌّبلشخ.اٌ
رذشص ػٍٝ  -2

الاسزفبدح ِٓ خلاي 
 دعٛس اٌجٍسبد.

رذسن أ١ّ٘خ -2
خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ 

 هب وّسزٌٍٙٙ

 أولا : انىسبئم
ض ِشب٘ذح ػش-

 ششائخ
Powerpoint 

سسَٛ   -
رخط١ط١خ ٚ 
 ِخطػ ٠ٛظخ
اٌصٛس اٌّثٍٝ 
 ٌخذِبد ِب ثؼذ

 اٌج١غ.
 

ثبٍَبً : الأَشطت 
 انخعهًٍٍت

 اٌزؼبسف-
مجٍٟ اٌزطج١ك اٌ-

 ٌلاسزج١بْ
رؼشض وً -

ِزذسثخ ِفَٙٛ 
خذِبد ِب ثؼذ 
اٌج١غ ِٓ ٚجٙخ 
ٔظش٘ب لجً أْ 
 رمَٛ اٌجبدثخ فٟ

فِٙٛٙب رٛظ١خ ِ
ٚ ششٚغٙب ٚ 
ٙب، غشق رمذ٠ّ

د١ث رمَٛ اٌجبدثخ 
ثطشح الأسئٍخ 
خ ٚإربدخ اٌفشص

ٌٍّزذسثبد ٌٍزفى١ش 
ٚ الإجبثخ، 

ٚرؼز٠ز الإجبثبد 
 اٌصذ١ذخ  .

 
 ثبنثبً:

 لاسخراحٍدٍبث
 
 ٌّذبظشحا-
إٌّبلشخ -

 ٚاٌذٛاس
 الاسزّبع إٌشػ-

ٌخى انخقٍٍى -
 يٍ خلال:

 
الاسزج١بْ  -

 اٌمجٍٟ
 ظخاٌّلاد -
 ٕبلشخاٌّ -
اخزجبس  -

رذص١ٍٟ 
ُ ِذٜ ٌزم١١

اسزفبدح 
بد اٌّزذسث

يٍ اندهست 
يٍ خلال 

ئهت الأس
 -انخبنٍت :

 
ٚظذٟ   -1

ِفَٙٛ اٌخذِخ 
 ؟
ِب اٌفشق  -2

ث١ٓ خذِبد 
ِب لجً اٌج١غ 
ِب ٚ خذِبد 
 ثؼذ اٌج١غ؟

-
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حذٌثبً بخذيبث يب بعذ انبٍع كآنٍت نحًبٌت  نبرَبيح الارشبدي نخًٍُت وعً انًخزوخبثخهسبث ا (أ -4)خذول 

 انًسخههك

بحهبخطت خهسبث انبرَبيح الارشبدي ويكىَ  

 الأهذاف انعُبصر انعُىاٌ اندهست

انىسبئم والأَشطت 

انخعهًٍٍت 

 والاسخراحٍدٍبث

 انخىقٍج انخقٍٍى

 

ت بنثانث  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 انرابعت

 

حًبٌةةةت * 

 انًسخههك 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 

الأخهزة *

  نٍتانًُز

جّؼ١ااااااااااابد -

دّب٠اااااااااااااااااااخ 

 اٌّسزٍٙه
 أ١ّ٘زٙااااااااااااااااب 

 ٚ أ٘ذفٙب .
طرق حًبٌةت -

انًسةةةةةةةةةةخههك 

وحىعٍخةةةةةةةةةةةة  

 -:بحقىق 
دّب٠اااااااااااااخ -1

اٌّسزٍٙه لجاً 

 اٌزؼبلذ .

أثٕاااااااااااااابء  -2

 اٌزؼبلذ .

ثؼاااااااااااااااااذ  -3

 اٌزؼبلذ.

 

سجت اخز١ابس -

الأجٙاااااااااااااازح 

 إٌّز١ٌاااخ فاااٟ

 . اٌذساسخ

 

الأِااااااااااااااٛس -

اٌٛاجااااااااااااااات 

اػبرٙب ػٕاذ ِش

شااااااااااااااااااااشاء 

لأجٙاااااااااااااازح ا

 إٌّز١ٌخ

كةةةىٌ حدهسةةةت فةةةً َهبٌةةةت ان

 -عهى أٌ : ةقبدر تانًخذرب

 أولاً : الأهذاف انًعرفٍت 

رذاااااذد أ١ّ٘اااااخ جّؼ١ااااابد -1

 ٠خ اٌّسزٍٙه .دّب

رفاااااااشق ثااااااا١ٓ اٌطاااااااشق -2

 اٌّخزٍفخ ٌذّب٠خ اٌّسزٍٙه .

رخطاااػ ج١اااذاً لجاااً اٌجاااذأ -3

ح ثؼ١ٍّااااااخ شااااااشاء الأجٙااااااز

 ١خ.إٌّزٌ

 انًهبرٌت ثبٍَبً : الأهذاف 

اٌزؤوااذ ِاآ رااٛافش خااذِبد -1

١ااغ إٌّبسااجخ ػٕااذ ِااب ثؼااذ اٌج

 اٌششاء .

رّااااااااااااابس  دمٛلٙاااااااااااااب -2

اٌّشااااشٚػخ ٌذّب٠زٙااااب ِاااآ 

 اٌغش ٚرؼسف اٌجبئؼ١ٓ 

رخزاابس الأجٙاازح إٌّز١ٌااخ -3

ثٕااابء ػٍاااٝ أساااا اخز١بس٘اااب 

 اٌصذ١ذخ.
 ثبنثبً : الأهذاف انىخذاٍَت 

 ػٍااااٝ رذم١ااااكذااااشص اٌ-1

شاااشاء  شظاااب ػٕاااذِشداااخ اٌ

الأجٙااااازح  اٌسااااٍغ ٚخبصاااااخ

 إٌّز١ٌخ.

راااابِٓ ثؤ١ّ٘ااااخ جّؼ١اااابد -2

 خ اٌّسزٍٙه .دّب٠

رذااااااشص ػٍااااااٝ ارجاااااابع -3

اٌخطاااٛاد اٌصاااذ١ذخ ػٕاااذ 

 ششاء الأجٙزح إٌّز١ٌخ .

 

 انىسبئم أولا : 

صاااٛس اسزششااابد٠ٗ -

ػااآ غاااشق دّب٠اااخ 

اٌّسااااااااااااااااااااازٍٙه ٚ 

الأجٙاااازح إٌّز١ٌااااخ 

ػاآ غش٠ااك ِشااب٘ذح 

ػاااااااشض شاااااااشائخ 

Powerpoint    

 

ثبٍَةةةةةةبً : الأَشةةةةةةطت 

 ًٍتانخعهٍ

راااااُ ساااااباي ػ١ٕاااااخ 

اٌجذاااااث اٌزجش٠ج١اااااخ 

خ ػااآ غاااشق دّب٠ااا

اٌّسااازٍٙه ٚٚجاااذد 

اٌجبدثاااااخ أْ ٚػاااااٟ 

ٕخفط رجبٖ اٌؼ١ٕخ ِ

ِفٙاااااااااَٛ دّب٠اااااااااخ 

اٌّسااازٍٙه ٚٚسااابئً 

ٚثبٌّٕبلشاااخ  رذم١ماااٗ

رااُ الٕاابع اٌّزااذسثبد 

ثؤ١ّ٘زااااااٗ ٚغاااااااشق 

 رذم١مٗ  

رؼاشض واً ِزذسثاخ  

الأِااااااٛس اٌٛاجاااااات 

شاشاء ِشاػبرٙب ػٕذ 

 جٙزح إٌّز١ٌخ الأ

 

ثبنثةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبً: 

 ٍدٍبثالاسخراح
 اٌّذبظشح -
 اٌؼصف اٌزٕٟ٘ -
 خ اٌزٛظ١ذ١خِثٍالأ-

ٌةةةخى انخقٍةةةٍى 

 :يٍ خلال 

 

 اٌّلادظخ -

 إٌّبلشخ  -

اخزجااااااااابس   -

رذصاااااااااا١ٍٟ 

ِاااذٜ  ٌزم١ااا١ُ

اساااااااااااااازفبدح 

اٌّزاااااااذسثبد 

ِااآ اٌجٍساااخ 

ِاااآ خاااالاي 

الأساااااااااااااائٍخ 

 -اٌزب١ٌخ :

 

اروااااااااشٞ -1

غشق دّب٠اخ 

اٌّسااااااااازٍٙه 

ٚرٛػ١زاااااااااااٗ 

 ثذمٛلٗ.

ػااااااااذدٞ  -2

الأِااٛس اٌزااٟ 

٠جااااااااااااااااااات 

ِشاػبرٙاااااااااب 

ػٕااااذ شااااشاء 

ح الأجٙاااااااااااز

 إٌّز١ٌخ.  
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كآنٍت خهسبث انبرَبيح الارشبدي نخًٍُت وعً انًخزوخبث حذٌثبً بخذيبث يب بعذ انبٍع  ( ة -4)حببع خذول 

ًبٌت انًسخههكنح  

ث انبرَبيح الارشبدي ويكىَبحهبخهسبخطت   

اٌانعُى اندهست  الأهذاف انعُبصر 

انىسبئم والأَشطت 

انخعهًٍٍت 

 والاسخراحٍدٍبث

 انخىقٍج انخقٍٍى

 

  انخبيست

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

 

 انسبدست

 

أَشطت * 

خذيبث يب 

 بعذ انبٍع 

 

 انضًبٌ -1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

انصٍبَت-2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ف رؼش٠ -

عّبْ اٌ

 .ٚأ١ّ٘زٗ

و١ف١خ  -

رطج١ك 

 .اٌعّبْ

أغشاف  -

 .اٌعّبْ

أٔٛاع  -

 .ٌعّبْ ا

اٌٙذف  -

 ِٓ

 اٌعّبْ.

ِجبلاد  -

ِٚذح 

 اٌعّبْ

 

 

 

رؼش٠ف  -

 اٌص١بٔخ

أشىبي  -

 اٌص١بٔخ

أ٘ذاف  -

 بٔخ اٌص١

أٚجٗ  -

الاخزلاف 

ث١ٓ خذِزٟ 

اٌعّبْ ٚ 

 اٌص١بٔخ.

كىٌ حفً َهبٌت اندهست 

أٌ  عهى ةقبدر تانًخذرب

:- 

 عرفٍت لاً : الأهذاف انًوأ

رزٕبلش ِغ اٌجبدثخ -1

دٛي أ١ّ٘خ اٌعّبْ 

 ٙذف ِٕٗ. ٚاٌ
رصف أشىبي ػ١ٍّخ -2

اٌص١بٔخ اٌّخزٍفخ 

 ٌلأجٙزح.

رمبسْ ث١ٓ ػ١ٍّخ -3

 اٌص١بٔخ ٚاٌزص١ٍخ .

 بً : الأهذاف انًهبرٌت ثبٍَ

رجشة اسزخذاَ خذِخ  -1

اٌص١بٔخ ِٓ لجً 

اٌششوبد إٌّزجخ 

شرٙب ِٓ ٌلأجٙزح اٌزٟ اشز

 لجً .
ٔبد رؼزٕٟ ثبٌعّب -2

ً ػ١ٍٙب ػٕذ اٌزٟ رذص

 ششاء الأجٙزح إٌّز١ٌخ .
رمزٕٟ الأجٙزح اٌزٟ  -3

رصذق ششوبرٙب ثزمذ٠ُ 

 اٌخذِبد ثؼذ اٌج١غ .
 ثبنثبً : الأهذاف انىخذاٍَت 

أ١ّ٘خ خذِزٟ رمذس -1

اٌعّبْ ٚاٌص١بٔخ ػٕذ 

 ششاء الأجٙزح إٌّز١ٌخ.

رؼزز ثّب اوزسجزٗ ِٓ -2

خذِبد  ِؼٍِٛبد دٛي

 ٌعّبْ ٚ اٌص١بٔخ.ا

رذسٓ الاخز١بس ػٕذ -3

ششاء الأجٙزح إٌّز١ٌخ 

 فخ اٌّخزٍ

 أولا : انىسبئم 

ف١ذ٠ٛ٘بد  -

رٛظ١ذ١خ ػٓ 

أشىبي ٚ غشق 

اٌص١بٔخ ٚ 

صٛس  -اٌزص١ٍخ

اسزششبد٠ٗ ػٓ 

ٌعّبٔبد ؛ أشىبي ا

٠زُ ػشظٙب ِٓ 

 Dataخلاي 
Show . 

ثبٍَبً : الأَشطت 

 انخعهًٍٍت

رؼشض وً  -

 ِزذسثخ رصٛس٘ب

خذِبد ػٓ صٛس 

 .ِب ثؼذ اٌج١غ
رُ سباي  -

اٌّزذسثبد ػٓ 

ِفَٙٛ خذِزٟ 

اٌعّبْ ٚ 

١بٔخ، ٚرشوذ اٌص

ٌٙٓ ٚلذ ٌٍؼصف 

اٌزٕٟ٘ ٚ اٌىشف 

رٟ ػٓ اٌّفَٙٛ اٌزا

، ثُ اػطبء الأِثٍخ 

اٌزٛظ١ذ١خ 

اٌّجسػ ٚاٌششح 

 ٌٍخذِبد.
ثبنثبً:  -

 الاسخراحٍدٍبث
 إٌّبلشخ ٚاٌذٛاس -
الأِثٍخ  -

 اٌزٛظ١ذ١خ 
 اٌؼصف اٌزٕٟ٘ -

ٟرٌزااٌىشف ا -  

 ٌخى انخقٍٍى-

  يٍ خلال :
 

 إٌشبغ  -

 اٌّلادظخ - 

اخزجبس  -

١ٍٟ ٌزم١١ُ رذص

ذٜ اسزفبدح ِ

اٌّزذسثبد ِٓ 

خلاي ػذح 

 أسئٍخ ِثً : 

 

ٚظخ فٛائذ -1

اٌعّبْ ٚ 

 أٔٛاػٗ؟

 

أٚجاااٗ  ث١ٕاااٟ-2

الاخاازلاف ثاا١ٓ 

خاااااااااااااااااااذِزٟ 

اٌعااااااااااااّبْ ٚ 

 اٌص١بٔٗ. 
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بث انبرَبيح الارشبدي نخًٍُت وعً انًخزوخبث حذٌثبً بخذيبث يب بعذ انبٍع كآنٍت خهس ( ج -4)حببع خذول 

كنحًبٌت انًسخهه  

 خطت خهسبث انبرَبيح الارشبدي ويكىَبحهب

انىسبئم والأَشطت  الأهذاف انعُبصر انعُىاٌ اندهست

عهًٍٍت انخ

ثالاسخراحٍدٍبو  

 انخىقٍج انخقٍٍى

 

 انسببعت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 

 

 

تبيُانث  

 

3-
خذيبث 

بٍعٍت 

 يسبعذة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نخخبيٍتا

رٛف١ش لطغ  -

اٌغ١بس 

 الأص١ٍخ.
ِؼبٌجخ  -

شىبٜٚ 

 اٌّسزٍٙى١ٓ
 ٔمً اٌسٍغ. -
 اٌزشو١ت. -
 زذس٠ت .اٌ -
 الاسزجذاي. -

 

 
 
 
 
 
 

 

 

ــــــــــــــــــــ

 ــــ
هى انثُبء ع -

ة انسبد

انحضىر 

ى وعه

انخعبوٌ 

والانخزاو 

ببنحضىر 

 وانًخببعت .
انخطبٍق  -

بعذي ان

 بٍبٌ. نلاسخ
 

كىٌ حفً َهبٌت اندهست 

 -عهى أٌ : ةقبدر تانًخذرب

 ولاً : الأهذاف انًعرفٍت أ

رمزشح خذِبد ث١ؼ١خ أخشٜ -1

 . ٌذّب٠خ اٌّسزٍٙه

رؼطٟ أِثٍخ ٌطشق ِؼبٌجخ -2

 شىبٜٚ اٌّسزٍٙى١ٓ .

ؼذ اٌج١غ ِبد ِب ثرؼذد خذ-3

 سبػذح .اٌّ

 بٍَبً : الأهذاف انًهبرٌت ث
سزخذاَ رّبس  دمٙب فٟ ا -1

ثؼذ اٌج١غ وآ١ٌخ  خذِبد ِب

 ٌذّب٠زٙب وّسزٍٙه.
رجشة خذِخ ِؼبٌجخ  -2

 اٌشىبٚٞ ارا اظطشد ا١ٌٙب.
رذْٚ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ  -3

د ثغشض اوزسجزٙب ِٓ اٌجٍسب

 الاسزفبدح اٌّسزمج١ٍخ ِٕٙب  .
 خذاٍَت ثبنثبً : الأهذاف انى

دد ٙب ثّب اسزفبرجذٞ سؼبدر-1

 ثٗ ِٓ جٍسبد اٌجشٔبِج 

ج١ك وً ِب رذشص ػٍٝ رط-2

 ذ ثٗ ػٍٝ أسض اٌٛالغ.أٌّ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
بء عهى انسبدة انشكر وانثُ -

 انحضىر.
 انخطبٍق انبعذي نلاسخبٍبٌ. -
 

 

  ئمانىسب أولا :

ف١ذ٠ٛ٘بد  -

ٛظ١ذ١خ ػٓ ر

أشىبي ٚ غشق 

 -اٌص١بٔخ ٚ اٌزص١ٍخ

بد٠ٗ صٛس اسزشش

ػٓ أشىبي 

اٌعّبٔبد ؛ ٠زُ 

ػشظٙب ِٓ خلاي 

Data Show  
ثبٍَبً : الأَشطت 

 انخعهًٍٍت

رؼشض وً  -

ِزذسثخ رصٛس٘ب 

ػٓ صٛس خذِبد 

 ِب ثؼذ اٌج١غ.
رُ سباي  -

اٌّزذسثبد ػٓ 

ِفَٙٛ خذِزٟ 

اٌعّبْ ٚ 

 اٌص١بٔخ، ٚرشوذ

ٌٍؼصف  ٌٙٓ ٚلذ

ٟ ٚ اٌىشف اٌزٕ٘

اٌزارٟ ػٓ اٌّفَٙٛ 

، ثُ اػطبء الأِثٍخ 

ٛظ١ذ١خ اٌز

ٚاٌششح اٌّجسػ 

 ٌٍخذِبد.
ثبنثبً: 

 الاسخراحٍدٍبث
 إٌّبلشخ ٚاٌذٛاس -
الأِثٍخ  -

 اٌزٛظ١ذ١خ 
 اٌؼصف اٌزٕٟ٘ -

اٌىشف اٌزارٟ -  

ٌخى انخقٍٍى -

  ٍ خلال :ي
 

 إٌشبغ  -

 اٌّلادظخ - 

اخزجبس  -

رذص١ٍٟ 

ِذٜ ٌزم١١ُ 

بدح اسزف

د اٌّزذسثب

ِٓ خلاي 

ػذح أسئٍخ 

 ِثً : 

 

ٚظخ -1

فٛائذ 

اٌعّبْ ٚ 

 ٔٛاػٗ؟أ

 

ث١ٕاااااااااااٟ -2

أٚجااااااااااااااااٗ 

الاخااااازلاف 

ث١ٓ خاذِزٟ 

اٌعااااّبْ ٚ 

 اٌص١بٔخ. 
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 )بعض الأخزاء يٍ اندهسبث انخً حى حقذًٌهب ببنبرَبيح الإرشبدي(
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 مجلة البحوث في مجالات التربية النوعية

 البحث : المعاملات الاحصائية المستخدمة في ادساً س
، Excelجمع البيانات وتفريغيا وتبويبيا وجدولتيا، وتحويميا إلي درجات عمى برنامج  بعد

ر البحث، واجري التحميل محور من محاو رجات كل ومن ثم حساب مجموع د
 -، من خلبل اجراء : SPSSانات باستخدام برنامج الإحصائي ليذه البي

، طريقة التجزئة Alpha Cronbach معامل الارتباط البسيط، معامل ألفا كرونباخ  -
 Spearman- Brown، معامل سبيرمان براون Guttman split – halfالنصفية 

 ستخدمة في التطبيق.الادوات الم حة وثباتلمتأكد من ص
 اختبار مربع كاي. -
 .الأوللمتحقق من صحة الفرض  T testحساب قيمة )ت(  -
ق من صحة لمتحق ONE WAY ANOVAاختبار تحميل التباين في اتجاه واحد  -

 " لحساب دلالة الفروق بين المتوسطات. LSDالفروض، ثم تم استخدام اختبار " 
. البرنامج تأثير اس حجم( لقي ɳ 2حساب مربع إيتا )  -
 النتائج والمناقشة 

 أولا: النتائج الوصفية 
الاقتصادية لربات وصف عينة البحث الأساسية وفقاً لمخصائص الاجتماعية و - 

 :الأسر
 (184( التوزيع النسبي لعينة البحث وفقاً لخصائصين الاجتماعية والاقتصادية ن = )5جدول )

 % العدد ئةالف انبيال % العدد الفئة البيان

 السكن 
 %51.1 94 ريف

 العمل
 %47.8 88 تعمل

 %52.2 96 لا تعمل %48.9 90 حضر
 100 184 الإجمالي 100 184 الإجمالي

 % العدد الفئة البيان % العدد الفئة البيان

 السن  

 منخفض
 25) أقل من 

 %31.5 58 سنو(
المستوي 
التعميمي 
 للأم

مستوى 
تعميمي 

فض منخ
 ومابموم )د
 ادليا (يع

55 29.9% 

  متوسط
: 25) من 
 سنو(30

89 48.4% 
مستوى 
تعميمي 
 متوسط

معاىد وما  ) 
61 33.2% 



 

 408 
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 النوعية يةمجلة البحوث في مجالات الترب

 (يعادليا

)أكبر من مرتفع 
 %20.1 37 سنو( 30

مستوى 
تعميمي مرتفع 

 –)جامعي 
 فوق الجامعي(

68 37.0% 

 100 184 الاجمالى 100 184 الإجمالي
 % دعدال الفئة البيان

 
 مستوى
ل الدخ
ي الشير 
 للأسرة

 3500<منخفض
 %34.2 63 جنية

متوسط من 
أقل  - 3500

 جنية 7000من 
62 33.7% 

مرتفع من 
جنيو  7000

 فأكثر

59 32.1% 
 100 184 الاجمالى

تقارب نسب الفتيات المتزوجات حديثاً ساكنات الريف  (5يتضح من نتائج جدول)
و ساكنات الحضر %( 51.1ريف )ال اكناتسبة سوساكنات الحضر ، فكانت ن

زوجات حديثاً غير العاملبت عن العاملبت بينما ارتفعت نسبة المت%( ، 48.9)
% (، كما 47.8%(  وجاءت نسبة العاملبت )52.2لعاملبت ) فجاءت نسبة غير ا

%( ، ثم السن  48.4(  بنسبة )30: 25جاءت نسبة السن الأكبر لمسن المتوسط )من 
 المرتفع % ( ،ثم السن  31.5بنسبة )سنة( فجاءت  25 قل منفض )أالمنخ

لمتعميم %(. وجاءت نسبة تعميم الوالدين الأكبر  20.1سنة( بنسبة ) 30) أكبر من 
% (، ثم التعميم المتوسط 37.0المرتفع )الجامعي وفوق الجامعي( فجاءت بنسبة )

فض منخيم الالتعم%( ، تمى ذلك 33.2)معاىد وما يعادليا ( فجاءت بنسبة)
%(  33.7متوسط لممتزوجات حديثاً بنسبة ) %(. وجاء الدخل الشيري ال29.9بنسبة)

 32.1%(  ، ثم الدخل المرتفع بنسبة )34.2ثم تمى ذلك الدخل المنخفض  بنسبة )
 )% 
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 النوعية يةمجلة البحوث في مجالات الترب

عمى استبيان خدمات ما بعد ثانياً : وصف استجابات أفراد عينة البحث الأساسية 
 (184ان  ن= )ينة عمى عبارات خدمة الضمتجابات أفراد العسازيع ( تو 6جدول )      البيع

 م
 

 2كا لا أحياناً  نعم  العبارة

1 
أفضل التعامل مع الشركات التي تقدم مدة ضمان 

 طويمة .
 **24.30 74 80 30 العدد

 % 16.3 43.5 40.2 

2 
أحرص عمى متابعة العروض ذات فترات الضمان 

 الأجيزة المنزلية.ع ت بيالطويمة المقدمة من  شركا
 109 43 32 العدد

56.55** 
 % 17.4 23.4 59.2 

كان الضمان يشترط مبمغ انصرف عن الشراء اذا  3
 إضافي لطول فترة الضمان

 **51.44 18 96 70 العدد
 % 38.0 52.2 9.8 

4 
أتحدث بصورة إيجابية مع أصدقائي عن الشركات 

عمى الشراء  التي تقدم خدمة ضمان فعالة وأشجعين
 منيا

 117 41 26 العدد
77.62** 
 % 14.1 22.3 63.6 

5 
عند عرض الشركة لضمان أنبير وأقبل عمى الشراء 

ن كانت الأجيزة غير ضرورية  يفوق توقعاتي وا 
 بالنسبة لي

 16 44 124 العدد
102.44** 
 % 67.4 23.9 8.7 

كة أعتبر الضمان بمثابة رابط الثقة بيني وبين الشر  6
 المنتجة للأجيزة المنزلية

 **44.91 58 100 26 العدد
 % 14.1 54.3 31.5 

7 
ن لشراء الأجيزة المنزلية الحديثة في يشجعني الضما

 السوق .
 **46.05 103 51 30 العدد

 % 16.3 27.7 56.0 

8 
أتجاىل الإلمام بتفاصيل الشروط العامة لعقد 

 الضمان قبل الشراء
 **35.78 30 96 58 العدد

 % 31.5 52.2 16.3 

9 
أىتم بأن يكون عقد الضمان مفيوم بالنسبة لي في 

 د .جميع البنو 
 **37.74 100 48 36 العدد

 % 19.6 26.1 54.3 

في تقمل مدة الضمان الطويمة مستوى مخاطرتي  10
 التعامل مع الشركات لممرة الأولى

 **68.36 114 39 31 العدد
 % 16.8 21.2 62.0 

11 
أحبذ شراء الأجيزة التي يمبي عقد الضمان ليا 

 حاجتي الفعمية
 **49.45 77 90 17 العدد

 % 9.2 48.9 41.8 

12 
سنوات( لشراء  5 –تغريني مدة الضمان )سنتين 

ن كان  ت ذو جودة منخفضة .الأجيزة المنزلية وا 

 **58.74 42 32 110 العدد
 % 59.8 17.4 22.8 

13 
خدمة الضمان المقدمة من الشركات الى  تدفعني

 مداومة التعامل معيا .

 **33.92 66 91 27 العدد
 % 14.7 49.5 35.9 

أحرص عمى التأكد من أن الشركة تفي بوعودىا  14
 بخدمة الضمان قبل الشراء

 **39.92 73 89 22 العدد
 % 12.0% 48.4 39.7 

 (01,0دالة عند مستوى) 2** كا 
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دالة عند  2جميع العبارات دالة حيث كانت كا  أن( 6جدول ) نتائج  يتضح من
ي المتزوجات حديثاً )بخدمة الضمان( ،فقد جاءت ( والتي تعبر عن وع01,0مستوى)

نعم لتدل عمى أن الغالبية ( ب12، 5استجابات عينة الدراسة عمى عبارات أرقام )
عند عرض الشركة لضمان العظمى من المتزوجات حديثاً تنبير وتقبل عمى الشراء 

ن كانت الأجيزة غير ضرورية بالنسبة ليا، كما أن مدة ال ضمان يفوق توقعاتيا وا 
ن كانت ذو جودة منخفضة .وجاءت العبارات أرقام ) ، 1الطويمة تغرييا لشراء الأجيزة وا 

( بأحياناً لتدل عمى أن الغالبية العظمى من المتزوجات حديثاً 14، 13، 11 ،8، 6، 3
ا تفضل التعامل مع الشركات التي تقدم مدة ضمان طويمة وتعتبره بمثابة رابط الثقة أحيان

لشركة المنتجة للؤجيزة المنزلية، كما أنيا تنصرف عن الشراء اذا كان بينيا وبين ا
ل فترة الضمان، وأحياناً أيضاً تتجاىل الإلمام الضمان يشترط مبمغ إضافي لطو 
مان قبل الشراء، وأحياناً تتجاىل أتجاىل الإلمام بتفاصيل الشروط العامة لعقد الض

اء، وتدفعيا خدمة الضمان أحياناً إلى بتفاصيل الشروط العامة لعقد الضمان قبل الشر 
التأكد أن الشركة تفي  مداومة التعامل مع الشركات المقدمة لو ،و الحرص أحياناً من

( بلب 10، 9، 7، 4، 2) بوعودىا بخدمة الضمان قبل الشراء. وجاءت العبارات أرقام
فترات  لتدل عمى أن الغالبية العظمى من العينة لا تحرص عمى متابعة العروض ذات

الضمان الطويمة المقدمة من شركات بيع الأجيزة المنزلية، كما أنيا لا تتحدث بصورة 
مع أصدقائيا عن الشركات التي تقدم خدمة ضمان فعالة، ولا يشجعيا الضمان  إيجابية
ولا تيتم بأن يكون عقد الضمان مفيوم  الأجيزة المنزلية الحديثة في السوق.لشراء 

، ولا يعد الضمان  المميز ليا بمثابة الأمان لمتعامل مع البنود بالنسبة ليا في جميع
 أن الضمان يعد Rahman & Gopinat (2015) .ويرىالشركات لممرة الأولى

يتعمق ببيع منتج حيث يتحمل الصانع / التزام تعاقدي من قبل الصانع / الوكيل فيما 
صميم والتصنيع وضمان الوكيل مسؤولية التصحيح لمعيوب أو فشل المنتجات بسبب الت

وك جييدة مم. كما أظيرت نتائج دراسة كلًب من الجودة خلبل فترة زمنية معينة بعد البيع
الضمان الأقل أن خدمة  (2018محمود صالح )،  (2016)رميدي عبد الوىاب و

 تأثيراً في رضا المستيمكين .
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 (184و التصميح  ن= )( توزيع استجابات أفراد العينة عمى عبارات خدمة الصيانة 7جدول )
 م
 

 2كا لا أحياناً  نعم  العبارة

أفضل الشركات التي تقدم خدمة  1
 كل الأوقات الصيانة في

 **24.17 41 52 91 العدد
 % 49.5 28.3 22.3 

زة المنزلية التي تحترم أحبذ شراء الأجي 2
الشركة المنتجة ليا آجال الصيانة و 

 التصميح .

 **21.34 59 88 37 العدد
 % 20.1 47.8 32.1 

أقوم بصيانة أجيزتي المنزلية عند  3
أقرب مركز صيانو ولا أشترط الصيانة 

 عند الشركة المنتجة .

 **42.96 20 88 76 العدد
 % 41.3 47.8 10.9 

4 
خدمة الصيانة لتكرار التعامل  تدفعني

 مع الشركات المنتجة للأجيزة المنزلية
 **21.73 44 49 91 العدد

 % 49.5 26.6 23.9 

أراجع الفواتير والضمانات لمتأكد من بند  5
 الصيانة في الوقت المحدد

 **44.82 64 97 23 العدد
 % 12.5 52.7 34.8 

6 
أسأل صديقاتي قبل الشراء عن جودة 
خدمة الصيانة و التصميح لدى الشركة 

 التي أقوم بالشراء منيا

 **95.52 122 44 18 العدد
 % 9.8 23.9 66.3 

7 
أقوم بشراء الأجيزة التي تعجبني 
بصرف النظر اذا توافرت خدمة الصيانة 

 أم لا

 **47.13 24 60 100 دالعد
 % 54.3 32.6 13.0 

صيانة يقمقني بعد أماكن مقر الشركات ل 8
الأجيزة المنزلية وعدم تعدد منافذ 

 العملاء

 **43.38 71 92 21 العدد
 % 11.4 50.0 38.6 

9 
أحرص عمى أن تكون مدة الصيانة 

 قصيرة وفي الإنجاز
 **27.44 62 90 32 العدد

 % 17.4 48.9 33.7 

10 
أحدد قبل الشراء الشركات التي تقدم 

 سعارخدمة الصيانة و التصميح بأقل الأ
 *8.62 43 67 74 العدد

 % 40.2 36.4 23.4 

11 
أحبذ أن تكون لدى الشركة خدمة 

الدورية الوقائية لمحماية من  الصيانة
 الأعطال

 **18.14 59 86 39 العدد
 % 21.2 46.7 32.1 

12 
مدى أىمية الصيانة و التصميح أتجاىل 

في مقر الشركة المنتجة اذا كمفني ذلك 
 لتكمفةالمزيد من ا

 **24.60 39 53 92 العدد
 % 50.0 28.8 21.2 

13 
فنين أىتم بمدى الكفاءة التقنية لدى ال
 في الشركة المنتجة للأجيزة المنزلية

 *10.45 51 51 82 العدد
 % 44.6

% 
27.7 27.7 

14 
عن الشراء اذا لم تتوافر خدمة  أعرض

 الصيانة و التصميح لدى الشركة
 **60.01 110 45 29 العدد

 % 15.8 24.5 59.8 

 (   01,0توى)دالة عند مس 2(         ** كا 0.05دالة عند مستوى  ) 2كا * 
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دالة عند  2أن  جميع العبارات دالة حيث كانت كا   (7جدول ) نتائج  يتضح من
، ( والتي تعبر عن وعي المتزوجات حديثاً )بخدمة الصيانة و 01،  05,0مستوى )

، 10، 7، 4، 1د جاءت استجابات عينة الدراسة عمى عبارات أرقام )التصميح( ،فق
البية العظمى من المتزوجات حديثاً تفضل التعامل ( بنعم لتدل عمى أن الغ13، 12

و تقبل لتكرار التعامل معيا  مع الشركات التي تقدم خدمة الصيانة في كل الأوقات
ظر اذا توافرت خدمة الصيانة أم ،مع ذلك تقوم بشراء الأجيزة التي تعجبيا بصرف الن

ة و التصميح بأقل لا، كما أنيا تحدد قبل الشراء الشركات التي تقدم خدمة الصيان
الأسعار، ولذلك لا تيتم بضرورة الصيانة و التصميح في مقر الشركة المنتجة اذا 

المنتجة فيا المزيد من التكمفة ،كما أنيا تيتم بالكفاءة التقنية لدى الفنين في الشركة كم
( بأحياناً لتدل عمى 11، 9، 8، 5، 3، 2وجاءت العبارات أرقام ) .للؤجيزة المنزلية

الغالبية العظمى من المتزوجات حديثاً أحيانا تحبذ شراء الأجيزة المنزلية التي أن 
جة ليا آجال الصيانة و التصميح، وأحياناً تقوم بعممية الصيانة تحترم الشركة المنت
نتجة ،و أحياناً تراجع الفواتير والضمانات لمتأكد من بند الصيانة في خارج الشركة الم

أحياناً تقمق من بعد أماكن مقر الشركات لصيانة الأجيزة  الوقت المحدد، كما أنيا
اناً لا تيتم بفترة الصيانة وسرعة الأداء و المنزلية وعدم تعدد منافذ العملبء ، وأحي

الدورية الوقائية لمحماية من الأعطال.وجاءت  الإنجاز في الشركة ، وخدمة الصيانة
ية العظمى من العينة لا تسأل ( بلب لتدل عمى أن الغالب14، 6العبارات أرقام )

ي تقوم أصدقائيا قبل الشراء عن جودة خدمة الصيانة و التصميح لدى الشركة الت
يح لدى بالشراء منيا ، ولا تعرض عن الشراء اذا لم تتوافر خدمة الصيانة و التصم

إلـى ضـرورة عمميـات الصيانة  ( ٦٠٠٢)حسـنأسماء كـمـا أكـدت دراسـة الشركة.
عمـى كفـاءة عمـل الأجيزة بشكل آمن وفعال دون  لؤجيزة المنزليـة لممحافظـةبالنسبة ل

كما يق اشتراطات السلبمة لمستخدمي ىذه الأجيزة . حدوث أي عطل ولضمان تحق
 كريمو العتيبي،عتيقة ا دراسة كلًب من أظيرت العديد من الدراسات مني

الصيانة و التصميح  بأن الوعي بخدمة  (2019)و مروة البطريق (2019)الغراوي
  .تجاه استخدام الأجيزة المنزلية  يأتي في المرتبة الأولي من إىتمام ربات الأسر
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 (184( توزيع استجابات أفراد العينة عمى عبارات خدمات بيعية مساعدة ن= )8جدول )
 م

 
 2كا لا أحياناً  نعم  العبارة

1 
أفضل الشركات التي تسعى لتحقيق راحة 

الرد السريع عمى العميل من خلال 
 الشكوى

 **31.71 73 85 26 العدد
 % 14.1 46.2 39.7 

ي الذي تقدمة أتخمى عن التعويض الماد 2
 الشركة لمقدمي الشكاوى ولا أبالي

 **34.48 36 50 98 العدد
 % 53.3 27.2 19.6 

3 
أقبل عمى الشراء من الشركات التي 
تساعد العملاء في حل المشكلات 

 بمنتجاتيا .المتعمقة 

 *9.66 49 54 81 العدد
 % 44.0 29.3 26.6 

 أرفض إعادة الشراء من الشركات التي لا 4
 ترد عمى استفسارات العملاء

 **48.66 65 98 21 العدد
 % 11.4 53.3 35.3 

5 
أفضل الشراء من الشركات التي تمتمك 
عمال أكفاء قادرين عمى تقديم الخدمات 

 في الوقت المحدد.

 **20.36 67 83 34 العدد
 % 18.5 45.1 36.4 

6 
أحترم الشركات التي تأخذ بآراء العملاء 

مواصفات الأجيزة المنزلية لتحسين 
 المصنعة ليا .

 *9.70 58 46 80 العدد
 % 43.5

% 
25.0 31.5 

7 
استخف بمدى جودة قطع الغيار المقدمة 

 من الشركة سواء أصمية ام لا 
 *10.05 78 43 63 العدد

 % 34.2 23.4 42.4 

أفضل أن تكون جميع الخدمات البيعية  8
 موضحة في العقد قبل الشراء

 **27.70 82 74 28 العدد
 % 15.2 40.2 44.6 

لتي تمتمك أرغب في الشراء من الشركات ا 9
 قطع غيار بصفو مستمرة

 *6.66 77 58 49 العدد
 % 26.6 31.5 41.8 

10 
اء من الشركات التي تزيد من أتجنب الشر 

قيمة المنتج بسبب خدمات التركيب 
 والتشغيل

 **34.45 29 61 94 العدد
 % 51.1 33.2 15.8 

أتأكد قبل الشراء من أن قطع الغيار لدى  11
 لمنشأ .الشركة أصمية ا

 **24.30 74 80 30 العدد
 % 16.3 43.5 40.2 

12 
 أقبل عمى الشراء من الشركات التي
تصدر كتيبات خاصة موضحة لمخدمات 

 التي تقدميا لمعملاء .

 110 45 29 العدد
60.01** 
 % 15.8 24.5 59.8 

أشجع الشركات التي تستخدم وسائل  13
 ء .اتصال متقدمة في التعامل مع العملا

 **45.66 75 90 19 العدد
 % 10.3

% 
48.9 40.8 

14 
أرى أن الأصل ىو الجياز نفسو وأن 

يع ىذه الخدمات المقدمة ما ىي الا جم
سبيل لزيادة القيمة المادية فقط ولا فائدة 

 منيا

 27 80 77 العدد
28.90** 
 % 41.8 43.5 14.7 

 (   01,0دالة عند مستوى) 2 (         ** كا0.05دالة عند مستوى  ) 2* كا 
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دالة عند  2(أن جميع العبارات دالة حيث كانت كا 8يتضح من جدول )
، ( والتي تعبر عن وعي المتزوجات حديثاً )بالخدمات البيعية 01،  05,0مستوى)

( 10، 6، 3، 2ستجابات عينة الدراسة عمى عبارات أرقام )المساعدة( ،فقد جاءت ا
ية العظمى من المتزوجات حديثاً لا تبالي وتتخمى عن بنعم لتدل عمى أن الغالب

الشكاوى، كما أنيا تقبل عمى الشراء من  التعويض المادي الذي تقدمة الشركة لمقدمي
جاتيا .وتحترم الشركات الشركات التي تساعد العملبء في حل المشكلبت المتعمقة بمنت
ية المصنعة، كما أنيا التي تأخذ بآراء العملبء لتحسين مواصفات الأجيزة المنزل

 تتجنب الشراء من الشركات التي تزيد من قيمة المنتج بسبب خدمات التركيب
( بأحياناً لتدل عمى أن 14، 13، 11، 5، 4، 1والتشغيل.وجاءت العبارات أرقام )

المتزوجات حديثاً أحيانا تفضل الشركات التي تسعى لتحقيق الغالبية العظمى من 
لرد السريع عمى الشكوى، كما أنيا أحياناً ترفض إعادة راحة العميل من خلبل ا

ضل الشراء من الشركات التي تمتمك عمال التعامل معيم ليذا السبب ، وأحياناً تف
ياناً تتأكد قبل الشراء أكفاء قادرين عمى تقديم الخدمات في الوقت المحدد، وكذلك أح

شجع الشركات التي تستخدم من أن قطع الغيار لدى الشركة أصمية المنشأ، وأحياناً ت
أن الأصل ىو وسائل اتصال متقدمة في التعامل مع العملبء ، كما أنيا ترى أحياناً 

الجياز نفسو وأن جميع ىذه الخدمات المقدمة ما ىي الا سبيل لزيادة القيمة المادية 
 & Béatrice Bréchignac )، وىذا ما أكدتو دراسة كلًب من ولا فائدة منيا فقط

Roubaud (2004 بأن الوعي  (2019)الغراوي كريمو العتيبي، عتيقةو
المرتبة الأخيرة من نسبة وعي المبحوثات بالخدمات البيعية المساعدة يأتي في 

غالبية العظمى من ( بلب لتدل عمى أن ال12، 9، 8،  7وجاءت العبارات أرقام ).
شركة بأن تكون أصمية و العينة تبدي اىتماماً كبيراً لجودة قطع الغيار المقدمة من ال

بل الشراء، ولا لا تستخف بيا ، كما أنيا لا تيتم بتفاصيل الخدمات البيعية في العقد ق
تشترط الشراء من الشركات التي تمتمك قطع الغيار فيمكنيا شرائيا من أي جية تمتمك 

طع الغيار الأصمية ، وكذلك لا يغرييا الشركات التي تصدر كتيبات خاصة موضحة ق
أظيرت نتائج و دمات التي تقدميا لمعملبء للئقبال عمى الشراء منيا ليذا السبب. لمخ

أن متغير ) التركيب والتشغيل ( كان لو الأثر الأكبر  (2018لح )محمود صادراسة 
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  Rizaimy , Mohd ; Shaharudin هأكدىذا ما و في رضا المستيمكين ،
 .ول لدعم المنتج بعد البيعالعنصر الأ ىي أن خدمة التركيب و التثبيت  (2009)
 (184ا بعد البيع ن=)( المستويات والنسب الترجيحية للأوزان النسبية  لخدمات م9جدول )

 المستوى المحاور
 الدرجة

 % العدد
 المتوسط
 الحسابي

 

النسب 
الترجيحية 
لموزن 

 سبيالن

 الترتيب

خدمة 
 الضمان

 50.0 92  21أقل من   %(50منخفض )>

% : 50متوسط ) لث الثا 55.4 23.27
70)% 

إلى أقل من 21
30 

61 33.2 

 16.8 31 فأكثر  30 % فأكثر 70مرتفع 

خدمة 
الصيانة 
و 

 التصميح

 33.2 61  21أقل من   %(50منخفض )>

% : 50متوسط ) الأول  61.8 25.97
70)% 

إلى أقل من 21
30 

72 39.1 

 27.7 51 فأكثر  30 % فأكثر 70مرتفع 

مات خد
بيعية 
 مساعدة

 39.7 73  21أقل من   %(50منخفض )>

% : 50متوسط ) الثاني 59.2 24.86
70)% 

إلى أقل من 21
30 68 37.0 

 23.4 43 فأكثر  30 % فأكثر 70مرتفع 

 الإجمالي

  43.5 80  21ن  أقل م %(50منخفض )>

% : 50متوسط )
70)% 

إلى أقل من 21
30 

66 35.9 

 20.7 38 فأكثر  30 فأكثر % 70مرتفع 

 (9يتضح من جدول )
جاء في المقدمة  بعد البيعأن المستوى المنخفض لإجمالي الوعي بخدمات ما  -

% ثم المستوى 35.9% تلبه المستوى المتوسط والذى جاء بنسبة 43.5بنسبة 
نجوى ىيكل وىذا يتفق مع ما أسفرت عنو نتائج دراسة  % .20.7رتفع بنسبة الم
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عبير و (2011) قبوري،عفاف بالخيورأميرة و (2004و نادية عامر ) (2003)
خفاض مستوى الوعي لدى المبحوثات لكيفية إلى ان(2011 ر خضر،منا،الدويك 

تفادة من الخدمات المقدمة اختيار و شراء الأجيزة المنزلية وكيفية العناية بيا و الاس
 عند الشراء.

ان النسبية لموعي بخدمة الصيانة و التصميح  كما اتضح أن النسب الترجيحية للؤوز  - 
بالخدمات البيعية المساعدة  % ، تمى ذلك الوعي61.8جاء في المركز الأول بنسبة 
ان % ، ثم في المركز الثالث الوعي بخدمة الضم59.2في المركز الثاني بنسبة 

بخدمة تيتم بالدرجة الأولى)  الزوجاتىذه النتيجة بأن  وتفسر الباحثة.%55.4بنسبة
الصيانة ( لممحافظة عمى الأجيزة التي تتعرض لتمف أو عطل بأن تضمن خدمة 

لمنتجة لمجياز بأن تقوم بإعادتو أو المحافظة عمى الحالة التشغيمية تقدميا الشركة ا
رجاعيا الى الحالة ال تي يمكن أن تقوم فييا بالوظيفة المطموبة .ثم يأتي في للؤجيزة وا 

ة لممتزوجات حديثاً الاىتمام بالخدمات البيعية المساعدة كنقل و المرتبة الثانية بالنسب
ع الغيار و الرد عمى الشكاوي وغيرىا من الخدمات التسميم و التركيب و توفير قط

منزلية . بينما يأتي مفيوم الضمان التي تسد وتمبي احتياجاتيا عند استعمال الأجيزة ال
المرحمة الأخيرة بالنسبة لوعي الزوجات وثقافة التعامل معو، وضرورة فيم بنوده في 

ع وعيين بخدمات ما بعد بو. مما أكد عمى ضرورة اعداد وتنفيذ برنامج ارشادي لرف
 البيع كآلية لحمايتين كمستيمكين.
مموك جييدة ، رميدي عبد  و( 2018)محمود صالح وىذا يتفق مع ما أكدتو دراسة 

مرتبة الأخيرة في وعي ربات عمى أن خدمة الضمان تأتي في ال (2016)الوىاب
 الأسر بخدمات ما بعد البيع. بينما تختمف مع نتائج دراسة كلًب من 

( Béatrice Bréchignac & Roubaud (2004 كريمو العتيبي،عتيقة و 
بأن الوعي بالخدمات البيعية المساعدة   (2019)و مروة البطريق (2019)الغراوي

الصيانة و التصميح في المرتبة الأولى .ولكن خدمة أتي تيأتي في المرتبة الأخيرة و 
مة الصيانة و التصميح تأتي يلبحظ اتفاق جميع الدراسات أن وعي ربات الأسر بخد

 في المرتبة الأولى في كافة نتائج الدرسات التي اطمعت عمييا الباحثة. 
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 الثاً: النتائج في ضوء فروض البحث:ث

ئية بين متوسطات درجات وعي الفتيات توجد فروق ذات دلالة إحصاالفرض الأول:
لمنزلية كآلية لحماية )عينة البحث( بخدمات ما بعد البيع للؤجيزة االمتزةجات حديثاً 

المستيمك بمحاورىا ) خدمة الضمان ،خدمة الصيانة و التصميح ، خدمات بيعية 
وجة، )مكان السكن، عمل الزوجة، سن الز عدة( والإجمالي تبعاً لـمتغيرات الدراسة مسا

ولمتحقق من صحة الفرض  المستوى التعميمي لمزوجة، متوسط الدخل الشيري للؤسرة(.
لموقوف عمى دلالة الفروق بين متوسطات  (T test)ستخدام اختبار إحصائياً تم ا

بيع بمحاورىا وفقاً )لمكان السكن، عمل درجات عينة البحث في خدمات ما بعد ال
( وتطبيق (One Way Anovaاين الأحاديالزوجة( واستخدام أسموب تحميل التب

ت البحث )سن الزوجة ، لبيان دلالة اتجاه الفروق ان وجدت وفقاً لمتغيرا(LSD) اختبار
 المستوى التعميمي لمزوجة، متوسط الدخل الشيري للؤسرة(.

 مكان السكن  -1
يع تبعاً ( دلالة الفروق بين متوسطات درجات عينة البحث في الوعي بخدمات ما بعد الب10ل )جدو

 لمكان السكن
 

 المحاور
الفروق بين  (90حضر ) (94ريف )

المتوسط  مستوى الدلالة قيمة ت المتوسطات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 خدمة الضمان
 

 ،01دال عند  5.548- 4.38 - 6.59 25.41 3.64 21.03
خدمة الصيانة 
 و التصميح

 ،01دال عند  7.626- 6.31 - 6.43 29.06 4.60 22.76

خدمات بيعية 
 ،01دال عند  8.516- 6.77 - 6.07 28.61 4.58 21.83 مساعدة

 ،01دال عند  9.082- 17.51 - 15.91 83.13 9.22 65.62 الإجمالي
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 ( 10ئج جدول )يتضح من نتا
لوعي وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط درجات عينة البحث في ا -

بخدمات )الضمان ، الصيانة ، خدمات بيعية مساعدة( والإجمالي تبعا لمكان السكن 
،  7.626-،  5.548-الحضر، حيث كانت فيمة ت عمى التوالي)   لصالح ساكني

بـأن ربـة الأسـرة ىذه النتيجة  الباحثة وتفسر، 01( عند مستوى 9.082-، 8.516-
ات الكافية باستخدام الأجيزة المنزلية الحديثة فـي الحـضـر لـدييا العديد من المعموم

وكثرة المنافسة بينيا في تقديم خدمات  كثرة المتاجر التي تبيع الأجيزة المنزليةوكذلك 
 .حيث يقل ذلك عند ربة الأسرة في الريف ما بعد البيع ،

. بينما (2021) شيماء عبد الظاىر وآخرون ىذه النتيجة مع نتائج دراسة تفقتوا
حيث أوضحت  (٦٠٠٢)محفوظ ،شرين حمـاد  وجيدةىذه النتيجـة مـع دراسـة ت اختمف

ستيلبكي لربات الأسر تبعاً لمنطقة السكن لصالح الريفيات وجود فروق في السموك الا
الريفية عمى المحافظة عمى مـورد الأجيزة  وأوضحا أنـو يرجع السبب إلى حرص المرأة

  .المنزلية
 عمل الزوجة-2

لالة الفروق بين متوسطات درجات عينة البحث في الوعي بخدمات ما بعد البيع تبعاً ( د11جدول )
 لعمل الزوجة

 
 المحاور

 (96لا تعمل   ) (88تعمل    )
الفروق بين 
المتوسط  مستوى الدلالة قيمة ت المتوسطات

 حسابيال
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 خدمة الضمان
 

 ،01دال عند  4.399 3.57 4.26 21.56 6.60 25.14

خدمة الصيانة و 
 غير دالة 0.208 1.263 1.20 5.67 25.41 7.14 26.60 التصميح

خدمات بيعية 
 مساعدة

 ،01دال عند  2.499 2.31 6.09 24.19 6.47 26.50

 ،01دال عند  3.148 7.13 13.05 71.16 17.51 78.28 الإجمالي
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 (11ول )يتضح من نتائج الجد
عدم وجود فروق دالة احصائياً بين متوسط درجات عينة البحث في الوعي )بخدمة  -

( وىى غير 1.263تبعاً لعمل الزوجة ، حيث كانت قيمة ت )  (التصميح والصيانة 
ىذه النتيجة إلى أن المتزوجات حديثاً سواءالعاملبت أو  وتفسر الباحثةدالة احصائيا.

حقيا في خدمة الصيانة و التصميح للؤجيزة المنزلية ، كما غير العاملبت تيتم وتعي ب
السابقة بمستويات الوعي بخدمات ما بعد  سبق توضيح ذلك: وىذا يؤكد صحة النتيجة

و التصميح تأتي  مة الصيانةبخدالبيع لدى المتزوجات حديثاً والتي أوضحت أن الوعي 
 في المركز الأول .

سط درجات عينة البحث تبعاً لعمل الزوجة في وجود فروق دالة احصائياً بين متو  -
خدمة الضمان ، خدمات بيعية وعي المتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع بمحاورىا )

ث كانت فيمة ( لصالح الزوجات العاملبت حي0، 01مساعدة، الإجمالي( عند مستوى )
ربات ن . وتفسر الباحثة ىذه النتيجة بأ(3.148، 2.499، 4.399ت عمى التوالي )

زميلبتين في العمل مما يؤثر عمي الطرق التي  نيتأثرن بخبرات م عاملبتالأسر 
لزيادة وعييا بخدمات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية. وتتفق ىذه سرة تتبعيا ربة الأ

فيغران رشيد و  (2011) قبوري،عفاف بالخيورأميرة  ةالنتيجة مع نتائج دراس
 ر خضر)منا،عبير الدويك ة دراسة كلًب من و بينما اختمفت مع نتيج (2021)

ادة الوعي بإدارة والتي أظيرت زي (2021) شيماء عبد الظاىر وآخرون و (2011
 مورد الأجيزة المنزلية لصالح الزوجات غير العاملبت .

 :  سن الزوجة -3
( تحميل التباين أحادي الاتجاه لمفروق بين متوسطات درجات عينة البحث في الوعي 12جدول )

 بخدمات ما بعد البيع تبعا لسن الزوجة

درجة  مجموع المربعات مصادر التباين المحاور
مستوى  قيمة ف لمربعاتمتوسط ا الحرية

 الدلالة
 

خدمة 
 الضمان
 

 بين المجموعات
 

406.642 
5695.771 
6102.413 

2 
181 
183 

203.321 
31.468 
 

6.461 
 
 

 داخل المجموعات ،01دال عند 
 الكمى 

 بين المجموعاتخدمة 
 

 داخل المجموعات ،01دال عند  4.649 184.577 2 369.154
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و الصيانة 
 التصميح

 7186.759 الكمى
7555.913 

181 
183 

39.706 
 

 
خدمات بيعية  

 مساعدة
 

 موعاتبين المج
 

763.299 
6638.854 
7402.152 

2 
181 
183 

381.649 
36.679 
 

10.405 
 
 

 داخل المجموعات ،01دال عند 
 الكمى 

 
 الإجمالي

 بين المجموعات
 

4430.897 
40748.32 
45179.217 

2 
181 
183 

2215.449 
225.129 

 

9.841 
 
 

 داخل المجموعات ،01دال عند 
 
 الكمى

 ( 12تضح من نتائج جدول )ي
، 01عند مستوى دلالة )وجود تباين دال احصائياً بين متوسط درجات عينة البحث  -

( في الوعي بخدمات ما بعد البيع  بمحاورىا) خدمة الضمان ،خدمة الصيانة و 
لتصميح ، خدمات بيعية مساعدة( والإجمالي ، تبعاً لسن الزوجة. حيث كانت قيمة ف ا

(. ولمعرفة اتجاه الفروق تم 9.841،  10.405، 4.649، 6.461) عمى التوالي 
 LSDتطبيق اختبار

 لمعرفة اتجاه الفروق لعينة البحث في الوعى بخدمات ما بعد البيع تبعا لسن الزوجة LSD (13) جدول

 نالس
 ن 

 الضمانخدمة 
 

 و التصميحالصيانة خدمة 

 المتوسط الحسابي المتوسط الحسابي

21.48 
 

24.76 
 

22.49 
 

24.19 
 

27.37 
 

25.43 
 25منخفض) أقل من 

       58 سنو(

 :25)من  متوسط
   *3.181-   *3.281- 89 سنو(30

 30مرتفع )أكبر من 
 37 سنو(

-1.004 2.278* 
 

 
-1.243 1.938 

 
 

 السن
 

 ن

 الإجمالي بيعية مساعدة خدمات

 المتوسط الحسابي المتوسط الحسابي

22.41 
 

27.07 
 

25.54 
 

68.09 
 

79.25 
 

73.46 
 25منخفض) أقل من 

       58 سنو(

: 25متوسط) من 
   *11.162-   *4.654- 89 و(سن30

 30مرتفع )أكبر من 
 سنو(

37 -3.127* 1.527 
 

 -5.373 5.788 
 

- 

 (0.05ل عند )*دا
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 (13يتضح من نتائج جدول )
البحث عند مستوى  وجود فروق ذات دلالة احصائية بين متوسط درجات عينة  -
المتوسط وكلًب  ،( في الوعي )بخدمة الضمان( بين المتزوجات حديثاً ذوات السن05)

وذوات السن المرتفع ( والتي لم تظير فروق بينيما، في  -من)ذوات السن المنخفض 
 جاه ذوات السن المتوسط  حيث المتوسط الأعمى. وتتفق ىذه النتيجة ات
ئية بين متوسط درجات عينة البحث عند مستوى وجود فروق ذات دلالة احصا -
ساعدة( بين المتزوجات حديثاً ذوات )السن ،( في الوعي )بالخدمات البيعية الم05)

ات السن المنخفض في اتجاه المتوسط والمرتفع والذى لم تظير فروق بينيما(، وبين ذو 
 ذوات السن المتوسط والمرتفع حيث المتوسطات الأعمى .

ق ذات دلالة احصائية بين متوسط درجات عينة البحث عند مستوى كما وجد فرو  -
دمات البيعية المساعدة( بين المتزوجات حديثاً ذوات السن ،( في الوعي )بالخ05)

ي) بخدمة الصيانة و التصميح ، الاجمالى المتوسط وذوات السن )المنخفض( ،في الوع
ولم تظير فروق بين ذوات ( في اتجاه ذوات السن المتوسط  حيث المتوسط الأعمى. 

 السن المتوسط والمرتفع. 
منطقية تدل عمى اىتمام فئة الزوجات من ذوات السن أن ىذه النتيجة  وترى الباحثة -

ما بعد البيع للؤجيزة الكيرومنزلية؛ المتوسط بالسوق الاستيلبكي و اىتماميم بخدمات 
الخبرة الكافية بأىمية حيث أنين في سن ليس بالصغير الذي يتسم بانخفاض الوعي و 
حيث تكون فئات ىذه خدمات ما بعد البيع ، كما أنين ليس من ذوات السن المرتفع 

 المرحمة العمرية أكثر فترة تعاني منيا المرأة ربة الأسرة من الضغوط والأعباء
و التي تجعميا غير قادرة عمى متابعة العروض وكل والمسئوليات المنزلية والمينية 

أميرة كلًب من  ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة وتفقتمات ما بعد البيع . جديد حول خد
 (2016)مموك جييدة ، رميدي عبد الوىاب و (2011) قبوريف ،عفابالخيور

بينما اختمفت مع . (2021فيغران رشيد ) و.(2019الغراوي، كريمو العتيبي،)عتيقة و
يرت أنو كمما تقدم سن والتي أظ (2021شيماء عبد الظاىر وآخرون )نتيجة دراسة 

 جيزة المنزلية .ربة الأسرة زادت خبرتيا وقدرتيا عمى كيفية شراء واختيار الأ
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  المستوى التعميمي لمزوجة-4
ن متوسطات درجات عينة البحث في الوعي ( تحميل التباين أحادي الاتجاه لمفروق بي14جدول )

 بخدمات ما بعد البيع تبعا لممستوى التعميمي لمزوجة

 مجموع المربعات مصادر التباين حاورالم
درجة 
 الحرية

متوسط 
 دلالةمستوى ال قيمة ف المربعات

 
خدمة 
 الضمان
 

 بين المجموعات
 

489.664 
5612.749 
6102.413 

2 
181 
183 

244.832 
31.01 
 

7.895 
 
 

 ،01دال عند 
 
 

 داخل المجموعات
 الكمى 

خدمة 
و  الصيانة
 التصميح

 اتبين المجموع
 

790.854 
6765.059 
7555.913 

2 
181 
183 

395.427 
37.376 
 

10.58 
 
 

 داخل المجموعات ،01دال عند 
 الكمى 

خدمات بيعية 
 مساعدة
 

 بين المجموعات
 

699.213 
6702.939 
7402.152 

2 
181 
183 

349.607 
37.033 
 

9.44 
 
 

 داخل المجموعات ،01دال عند 
 الكمى 

 
 الإجمالي

 بين المجموعات
 

5765.597 
39413.621 
45179.217 

2 
181 
183 

2882.798 
217.755 

 

13.239 
 
 

 داخل المجموعات ،01دال عند 
 الكمى 

 ( 14يتضح من نتائج جدول )
، ( في 01جود تباين دال احصائياً بين متوسط درجات عينة البحث عند مستوى)و  -

بخدمات ما بعد البيع بمحاورىا  )خدمة الضمان ، خدمة  وعي المتزوجات حديثاً 
اعدة ( والإجمالي . تبعاً لممستوى التعميمي لمزوجة. حيث الصيانة ، خدمات بيعية مس

( ولمعرفة اتجاه 13.239،  9.44، 10.58، 7.895كانت قيمة ف عمى التوالي ) 
  LSDالفروق تم تطبيق اختبار
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تبعاً  ما بعد البيع روق لعينة البحث في الوعى بخدماتلمعرفة اتجاه الف LSD (15جدول )
 لمزوجة  لممستوى التعميمى

 مستوى التعميميال
 ن لمزوجة

 الضمانخدمة 
 

 و التصميحالصيانة خدمة 
 سابيالمتوسط الح المتوسط الحسابي

21.87 22.16 25.40 23.76 25.05 28.60 
منخفض  تعميم

   55 (دبموم وما يعادليا)
 

  
 

معاىد )عميم متوسطت
 (وما يعادليا

61 -2912،  
 

-1.2855  
 

 تعميم
جامعي، فوق )مرتفع

 (الجامعي
68 -3.524* -3.233* 

 

 
-4.839* -3.554* 

 

 

 لمستوى التعميميا
 لمزوجة

 ن

 الإجمالي ةبيعية مساعد خدمات
 المتوسط الحسابي المتوسط الحسابي

23.02 24.67 27.69 68.73 71.89 81.69 

 )ميم منخفضتع
 (دبموم وما يعادليا

55 -  
 

-  
 

تعميم متوسط 
معاىد وما )

 (يعادليا

61 -1.654 -  -3.158 -  

تعميم 
جامعي، فوق )مرتفع

 (الجامعي
68 -4.673* -3.019* 

 

- 
-12.964* -9.806* 

 

- 

 (0.05)دال عند *
 (15يتضح من نتائج جدول )

جات عينة البحث عند مستوى وجود فروق ذات دلالة احصائية بين متوسط در   -
ضمان ،خدمة الصيانة و ،( في الوعي بخدمات ما بعد البيع بمحاورىا)خدمة ال05)

عميم التصميح ، خدمات بيعية مساعدة( والإجمالي ، بين المتزوجات حديثاً ذوات الت
ذوات التعميم المنخفض( والتي لم تظير  -المرتفع وكلًب من )ذوات التعميم المتوسط 

أن  وترى الباحثةينيما، في اتجاه ذوات التعميم المرتفع حيث المتوسط  الأعمى.فروق ب
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للؤجيزة المنزلية وعياً بخدمات ما بعد البيع ات التعميم العالي أكثر و ذتزوجات حديثاً الم
ات التعميم المتوسط والمنخفض ، ويرجع ذلك إلى أنو و ذالمتزوجات حديثاً ن الحديثة مـ

وزادت دائرة معموماتيا ومعارفيا مما  ميم المرأة كمما اتسع أفقياكمما ارتفع مستوى تع
وقد أكدت دراسة كلب من . خدمات ما بعد البيعع مستوى وعييا بأىمية يؤدي إلى ارتفا

شرين حمـاد و  وجيدة ،(٦٠٠٢مر ) عانادية ، ( ۷۱۱۱محفوظ )شرين 
لمستوي إلى أن ارتفاع ا (2021شيماء عبد الظاىر وآخرون )و  (٦٠٠٢)محفوظ

 .زة المنزليةبمـورد الأجييا يسـيم فـي رفع مستوي وعـيلربة الأسرة التعميمي والثقافي 
 مستوى الدخل الشيري للأسرة -5

ق بين متوسطات درجات عينة البحث الوعى ( تحميل التباين أحادي الاتجاه لمفرو16جدول ) 
 بخدمات ما بعد البيع تبعاً لمستوى الدخل الشيري للأسرة

 مجموع المربعات مصادر التباين اورالمح
درجة 
 الحرية

متوسط 
 لالةمستوى الد قيمة ف المربعات

 
 خدمة الضمان

 

 بين المجموعات
 

448.809 
5653.605 
6102.413 

2 
181 
183 

224.404 
31.235 
 

7.184 
 
 

 داخل المجموعات ،01دال عند 
 الكمى 

خدمة الصيانة 
 و التصميح

 بين المجموعات
 

369.301 
7186.612 
7555.913 

2 
181 
183 

184.65 
39.705 
 

4.651 
 
 

 اخل المجموعاتد ،01دال عند 
 الكمى 

خدمات بيعية 
 مساعدة
 

 بين المجموعات
 

84.604 
7317.548 
7402.152 

2 
181 
183 

42.302 
40.428 
 

1.046 
 
 

غير  0.148
 دالة
 
 

 داخل المجموعات
 الكمى 

 بين المجموعات الإجمالي
 

2444.46 
42734.757 
45179.217 

2 
181 
183 

1222.23 
236.104 

 

5.177 
 
 

 داخل المجموعات ،01دال عند 
 الكمى 

 ( 16يتضح من نتائج جدول )
عدم وجود تباين دال احصائياً بين متوسط درجات عينة البحث في الوعي  -

تبعاً لمستوى الدخل الشيري للؤسرة حيث كانت قيمة ف )بالخدمات البيعية المساعدة( 
  ا.( وىي غير دالة احصائي1.046)
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وجود تباين دال احصائياً بين متوسط درجات عينة البحث في الوعي بخدمة  -
انة و التصميح  ،الإجمالي( تبعاً لمستوى الدخل الشيري للؤسرة، حيث )الضمان ، الصي

، ( 01(  عند مستوى)5.177، 4.651، 7.184كانت قيمة ف عمى التوالي ) 
  LSD.ولمعرفة اتجاه الفروق تم تطبيق اختبار

 
لمعرفة اتجاه الفروق لعينة البحث في الوعي بخدمات ما بعد البيع تبعاً  LSD (17جدول )

 مستوى الدخل الشيري للأسرةل
مستوى الدخل 

 الشيري
 للأسرة

 ن
 الضمانة خدم

 
 الصيانةخدمة 

 المتوسط الحسابي المتوسط الحسابي
22.35 
 

25.45 
 

21.97 
 

25.17 
 

27.95 
 

24.76 
 منخفض أقل من 

 جنيو 3500
 

63       

متوسط من 
3500 <
 جنيو 7000
 

62 -3.102*   -2.777*   

مرتفع من 
جنيو  7000
 كثرفأ

 

59 
0.3831 3.486* 

 
 

0.41189 3.189* 
 

 

مستوى الدخل 
 الشيري
 ن للأسرة

 الاجمالى

 

 سط الحسابيالمتو 
72.78 
 

79.60 
 

71.19 
منخفض أقل من  

 جنيو 3500
 

63    

من  متوسط
3500 <
 جنيو 7000
 

62 -6.819*   

مرتفع من 
جنيو  7000

 فأكثر
 

59 1.5913 8.4103* 
 

 

 (0.05)دال عند *
 (17يتضح من نتائج جدول )

عند مستوى وجود فروق ذات دلالة احصائية بين متوسط درجات عينة البحث  -
دمة خ ،،( في وعي المتزوجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع )خدمة الضمان05)

الصيانة والتصميح، الإجمالي( بين الزوجات )ذوات الدخل المتوسط( وكل من)ذوات 
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وات الدخل المرتفع ( والتى لم تظير فروق بينيما ،  في اتجاه الدخل المنخفض وذ
 .عمىالأ  ذوات الدخل المتوسط حيث المتوسط

 ات ما بعد البيعوعياً بخدمة الأسرة في فئة الدخل المتوسط أكثر بأن ر  وترى الباحثة -
للؤجيزة المنزلية وقد يرجع ذلك إلى أن ربة الأسرة في فئات الدخل المرتفع تستطيع 

الأجيزة التي تريدىا وقت ما تشاء لتوافر الدخل المالي لدييا ، كما أنيا لا تبالي شراء 
، في حين أن انخفاض مستوى الدخل الضمان وبمصاريف الصيانة و التصميح   ببنود

فئات الدخل المنخفض عن استخدام  الزوجاتتكاليف الحياة المختمفة قد يحجـم وارتفاع 
ىذه النتيجة مع واتفقت ليف تشغيميا والعناية بيا وصيانتيا .تمك الأجيزة لارتفاع تكا

شيماء عبد و  (2021فيغران رشيد )،  ( ٦٠٠٠)  شـريـن محفوظنتائج دراسة كل مـن 
إلى وجود علبقة ارتباطيـو موجبـة بـين والتي أشارت  (2021الظاىر وآخرون )

رد الأجيزة المنزلية متمثمة المستوى الاجتماعي والاقتصادي للؤسرة وبين طريقة إدارة مـو 
طريقة الصيانة  -طريقة اختيار وشـراء الجياز  -في ) الإقبال عمى اقتناء الجيـاز 

 الزوجاتإلى أن  استخدام الكتيب الإرشادي لتشغيل الجياز ( ويرجع ذلك -المتبعة 
لبيع خدمات ما بعد االتعامل مع الوعي و كبر في أالتعميم العالي لدييم قدرة وخبرة  اتذو 
فيم بذلك يستطيعون تقدير الطريقة  لؤجيزة المنزلية بسبب كثرة اطلبعيم وزيادة ثقافتيمل
 لمثمى لمحفاظ عمى عمر الأجيزة الإستيلبكي .ا

 قبوري،عفاف بالخيورأميرة  دراسة كلًب من بينما اختمفت ىذه النتيجة مع نتيجة
وجد تباين دال أنو لا ي (2016)مموك جييدة ، رميدي عبد الوىاب،  (2011)

 .احصائياً بين وعي المبحوثات بخدمات ما بعد البيع و مستوى الدخل الشيري للؤسرة
 نستخمص مما سبق  -

الوعي بخدمات  وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط درجات عينة البحث في
عدم  .الحضرات لمكان السكن لصالح ساكن المحاوروالإجمالي( تبعا)ما بعد البيع 

روق دالة احصائياً بين متوسط درجات عينة البحث في الوعي )بخدمة الصيانة وجود ف
فروق دالة احصائياً بين متوسط درجات عينة  بينما توجد ل الزوجة،تبعاً لعم (والتصميح

خدمات بيعية مساعدة، الإجمالي(  الضمان،خدمة ب)حديثاً لمتزوجات البحث في وعي ا
ين دال احصائياً بين متوسط درجات عينة البحث وجود تبا .لصالح الزوجات العاملبت
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لصالح ذوات  تبعاً لسن الزوجة لي(المحاور والإجما)البيع في الوعي بخدمات ما بعد 
ة احصائياً بين متوسطات درجات وجود فروق دال سنو(. 30: 25السن المتوسط )من 

مستوى لم تبعاً  )المحاور والإجمالي(عينة البحث في الوعي بخدمات ما بعد البيع
وبذلك يكون تحقق  المرتفعالتعميمي و مستوى دخل الأسرة الشيري لصالح المستوى 

 .جزئياً الأول الفرض 
لمتزوجات ا: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات الفرض الثاني

عينة البحث التجريبية في التطبيقين ) القبمي والبعدي ( لمبرنامج الارشادي في  حديثاً 
وى وعيين بخدمات ما بعد البيع للؤجيزة المنزلية كآلية لحماية المستيمك )بمحاورىا مست

لصالح التطبيق البعدي . ولمتحقق من صحة ىذا الفرض قامت الباحثتان  والإجمالي(
وحساب  Paired Sample T.test ختبار ت ( لعينتين مرتبطتين باستخدام )ا

)ت(  بين درجات القياس القبمي والقياس المتوسطات والانحرافات المعيارية وقيمة 
 البعدي. 
البحث التجريبية في الوعي بخدمات ما بعد البيع  ( الفروق بين متوسطات درجات عينة18جدول )

 (32رنامج ن= )ودرجتو الكمية قبل وبعد تطبيق الب

 
 المتغير

 
 القياس

 
 ن

 
المتوسط 
 الحسابى

 
الانحراف 
 المعيارى

فرق 
المتوسطات 

بين 
 وعتينالمجم

ق
 ت
يمة

 

د
رية
الح
جة 
ر

 

لالة
الد

وق 
لفر
ه ا
تجا
ا

 

خدمة 
 الضمان

 14.34- 2.16 18.72 32 قبمى 
 

-16.384 
 

 
62 

لصالح  ،01
 4.46 33.06 32 بعدى البعدى

خدمة 
و  الصيانة
 ميح التص

 1.93 20.47 32 قبمى 
-13.19 
 

-19.216 
 

62 
01، 

لصالح 
 3.37 33.66 32 بعدى البعدى

ت خدما
بيعية 

 ساعدةم

 1.73 20.03 32 قبمى 
-13.09 
 

-15.407 
 

 
62 01، 

لصالح 
 4.48 33.13 32 بعدى البعدى

 40.63- 2.76 59.22 32 قبمى  الاجمالى 
 

-29.687 
 

62 
01، 

لصالح 
 7.23 99.84 32 بعدى عدىالب
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 ( 18يتضح من جدول )
جات القياسين القبمى و البعدى وجود فروق ذات دلالة احصائية بين متوسطى در  -

خدمة الضمان  خدمة لممجموعة التجريبية عمى مقياس خدمات ما بعد البيع بحاوره )
القياس البعدى ،  الصيانة و التصميح ، خدمات بيعية مساعدة ( ودرجتو الكمية لصالح

-،  19.216-،  16.384-حيث المتوسطات الاعمى وكانت قيم ت عمى التوالى )
وتتفق ىذه النتيجة مع نتائج دراسة  .( وىى قيم دالة احصائياً 29.687- ،  15.407
، (  ٦٠٠٠سيام مرسي )، ( ٦٠٠٢) عامر نادية ،( ۷۱۱۲نجوى ىيكل ) كل مـن 

والتي أسفرت عـن  (2011) قبوري،عفاف يوربالخأميرة ،( ٦٠٠٢) يرغدة حمـود
طبيق القبمي ( وبعده لصالح وجـود فـروق ذات دلالة إحصائية قبـل تطبيق البرنامج ) الت
إلى تحقق صحة  مما يشير.المجموعات التجريبية التي طبق عمييا البرنامج المعد 

 . نيالفرض الثا
 

لارشادي المُعد لمقياسين القبمي : يوجد تأثير دال إحصائياً لمبرنامج االفرض الثالث
عد البيع )عينة البحث( بخدمات ما ب المتزوجات حديثاً والبعدي عمى مستوى وعي 

 للؤجيزة المنزلية كآلية لحماية المستيمك بمحاورىا )خدمة الضمان،خدمة الصيانة و
  .التصميح، خدمات بيعية مساعدة(، الإجمالي

نمية وعي المتزوجات حديثاً أفراد العينة ولتحديد حجم تأثير البرنامج المُعد لت -
دمة الصيانة و التجريبية بخدمات ما بعد البيع بمحاورىا )خدمة الضمان ، خ

التصميح، خدمات بيعية مساعدة( ، الإجمالي .استخدمت الباحثة اختبار مربع 
 ((N Kiess,1989,512يتا ا

بر وىى تع dتحويل قيمة معامل مربع ايتا  إلى قيمة  مربع ايتا
 عن حجم التأثير

  
 ويتحدد حجم التأثير ما إذا كان كبيرا أو متوسطا أو صغيرا كالأتي :  -
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 (²η( مستويات حجم التأثير مربع أيتا)19)جدول 
الأداة 

 المستخدمة
 حجم التأثير

²η 
 بيرك متوسط صغير
0.2 0.5 0.8 

 
عد لتنمية وعي المتزوجات حديثاً  ( قيم مربع إيتا و حجم تأثير البرنامج الارشادي المُ 20جدول ) 

 أفراد العينة التجريبية بخدمات ما بعد البيع بمحاورىا الثلاثة
 
 
 

 البرنامج

حجم  d مربع ايتا المتغيرالتابع
 التأثير

 مقدار التأثير

 كبير 4.157 0.812 خدمة الضمان
 0.856 خدمة الصيانة

 4.876 
 كبير

 0.793 خدمات بيعية مساعدة
 3.915 

 بيرك

 7.524 0.934 الاجمالى
 كبير

 ( 20يتضح من جدول )
وجات حديثاً بخدمات ما بعد البيع ترواحت قيم مربع ايتا لابعاد مقياس وعي المتز  -

ت بيعية مساعدة( ، بمحاورىا )خدمة الضمان ، خدمة الصيانة و التصميح، خدما
جات ( وىى تدل ان ىناك تباين فى در 0.934الى  0.793الإجمالي.  من )

 المجموعة التجريبية عمى مقياس خدمات ما بعد البيع .
خدم فى تحسين وعي المتزوجات يظير أن حجم تأثير البرنامج الإرشادي المست -

لصيانة و التصميح، حديثاً بخدمات ما بعد البيع بمحاورىا )خدمة الضمان ، خدمة ا
( 4.879لى ا 3.915خدمات بيعية مساعدة( ، عمى أبعاد المقياس تراوحت من ) 

 .ثير البرنامجأ( وىى قيم مرتفعة تدل عمى قوة ت7.524، وللئجمالي )
 التوصيات 

تقوم الجيات والجمعيات المعنية بحماية المستيمك بتوعية المستيمكين ضرورة أن  -1
عد البيع ودراسة احتياجاتيم ورغباتيم وحمايتيم من الخداع بحقوقيم في خدمات ماب
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ان والصيانة وتعريفيم بحقوقيم المعترف بيا قانونياً لكي يتمكن  وعدم الوفاء بعقود الضم
 .من المطالبة بيا بكل الطرق المشروعة

الاىتمام بتقديم برامج توعوية لربات الأسر عمى أيدي متخصصين في مجال إدارة  -2
والمؤسسات وذلـك مـن خـلبل وسائل الإعلبم المسموعة والمرئيـة والمقروءة  المنـزل
وعيين بمجالات  وطرق حماية المستيمك ، لمساعدتين في اتخاذ القرار  لتنميـة

 ية .المناسب عند شراء الأجيزة المنزل
توعية الشركات بأىمية خدمات ما بعد البيع في زيادة حصتيا وقدرتيا التنافسية في  -3

السوق وتحسين أداء الخدمات وتطويرىا لجمب الزبائن وتحقيق رضاىم وكسب ولائيم 
 يم بالمنتج .وثقت
عقد دورات تثقيفية لربات الأسر من خلبل مراكز رعاية الأمومة والطفولة ومكاتب  -4

يـو والاستشارات الأسرية والمجمـس القـومي لممـرأة بيـدف بناء ثقافة ترتكز عمى التوج
نطباعاتو وانتقاداتو الخاصة بالمنتج أو الخدمة المقدمة خدمة الم ستيمك ودراسة سموكو وا 

 البيع ، والتي تشكل فرصة قوية لخمق وتطوير منتجات وخدمات جديدة. بعد
ـون والميتمـون بـإجراء مزيـد مـن البحـوث يوصي الباحث بـأن يقـوم المختص -5

خـدمـات مـا بعـد البيـع واىميتيا والعوامل  والدراسـات الـتي تيدف إلى تسميط الضـوء عمـى
 يخص السمع الرئيسة . المؤثرة في رضا المستيمك عنيا فيما 

 المراجع
التوزيع ، دراسات تسويقية متخصصة ، دار زىران لمنشر و  (:2000أحمد شاكر العسكري) .1

 الأردن ، عمان.
صلبح ال:  ( ۷۱۱۲) حسنأسماء صفوت  .2 مرافق والأجيزة اتجاىات المرأة نحو صيانة وا 

سالة ماجستير غير منشورة ، . الاستراتيجي لمدخل المالي ، ر 33المنزليـة وعلبقتيـا بـالتخطيط 
 كمية الاقتصاد المنزلي ، جامعة حموان .

فاعمية برنامج إرشادي لتنمية وعي الفتيات المقبلبت  : ( 2018أسماء ممدوح عبد المطيف )  .3
 -يى وملبءمتيا الصحية والبيئية ، المؤتمر الدولي الأول عمى الزواج بجودة خامات أواني الط

( يوليو ، كمية التربية النوعية  1( ، مج )  17ارية وسوق العمل " ، ع ) التعميم النوعي ، الإبتك
 ، جامعة المنيا ، مصر . 
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فعالية برنامج مقترح :  ( ۷۱۰۰يرة أحمد سالم بالخيور، عفاف عبد الله حسن قبوري ) أم .4
بمكة  الوعي الاستيلبكي المنزلي تجاه الأجيزة المنزلية لطالبات كمية الاقتصاد المنزلي لتنمية
 اپريل ، جامعو المنصورة ، مصر ۱۲. راضي المكرمة ، مجمة بحوث التربية النوعية عدد 24

حماية المستيمك في نطاق العقد ) دراسة مقارنة ( ، رسالة دكتوراه ،  (:2018جرفيمي محمد ) .5
 كمية الحقوق والعموم السياسية ، جامعة أحمد دراية أدرار، الجزائر. 

 النشرة المعموماتية ، فبراير.: (2022) ئة العامة والإحصاءلمركزى لمتعبالجياز ا .6
نامج بالوسائط المتعددة لتنمية المفاىيم والوعي : فعالية بر  ( 2006حاتم يوسف أبو ريدة )  .7

، رسالة ماجستير ، قسم المناىج ، كمية التربية الصحي في العموم لدى طمبة الصف الأساسي 
 سلبمية ، غزة ، فمسطينوتكنولوجيا التعميم ، الجامعة الإ

يق مساىمة خدمات ما بعد البيع في تحق ( : ٦٠٠٢حمودي نصر الدين ، دىيمي مصطفى )  .8
 لمسيارات بتيجلببين ، رسالة ماجستير في العموم MAIDATولاء المستيمك دراسة حالة مجمع 

 التجارية .
العممية لمنشر  الأسس العممية لمتسويق الحديث ، دار اليازوري (: ۷۱۱۲حميد الطائي )  .9

 والتوزيع ، الأردن . 
ة وعي ربات الأسر فاعمية برنامج إرشادي لتنمي (:2020رانيا محمود عبدالمنعم سعد) .10

يد ،مجمة بحوث عربية المتزوجات حديثا بالتخزين المنزلي وعلبقتو بإدارتين لموردي الوقت والج
 20في مجالات التربية النوعية، رابطة التربويين العرب ، العدد 

تصميم برنامج  4فاعمية توظيف الوسائط المتعددة  (: ۷۱۱۲رغدة محمود احمد حمودي)  .11
ى إدارة مـورد الأجيزة المنزلة ) دراسة تجريبية ( ، رسالة ماجستير غير منشورة ، لتنمية القدرة عم

 قتصاد المنزلي ، جامعة حموان.كمية الا
عمى قرار الشرائي لممستيمك دراسة حالة  خدمات مابعد البيع وتأثيرىا : ( ۷۱۰۲سعيد جباس )  .12

كمية العموم الاقتصادية والتجارية بورقمة ، رسالة ماجستير ، قسم العموم التجارية ،  IRISشركة 
 وعموم التسيير ، جامعة قاصدي مرباح ، ورقمة. 

عمـى  : اثـر بـرنـامج إرشـادي مـقـترح في التعميم الذاتي لمكبـار ( ٦٠٠٠مـي مـرسـي ) سيام عـ .13
تنميـة الـوعي الاستيلبكي لدييم " ، رسالة ماجستير ، كمية الاقتصاد المنزلي ، جامعة حموان ، 

 .مصر
تخداميا الكتيبات الإرشادية المرفقة بالأجيزة المنزلية وأثر اس:  ( ۷۱۱۱شرين جلال محفوظ )  .14

صـاد المنزلي ، جامعة عمي العمر الاقتصـادي لمجيـاز ، رسالة ماجستير غيـر منشـورة كميـة الاقت
 المنوفية .
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سموك  (:2021شيماء جمعة عبد الظاىر ، شيماء مصطفى الزكي ، منى مصطفى  الزاكي ) .15
جمة التصميم الدولية ربة الأسرة الشرائي للؤجيزة المنزلية الحديثة وعلبقتو بأدوارىا الأسرية ، م

  4، ع  11،الجمعية العممية لممصممين، يوليو مج 
المدخل إلى البحث في العموم السموكية ، دار الزىراء  ( : ۷۱۰۱العساف )  صالح بن حمد .16

 المممكة العربية السعوديةلمنشر والتوزيع ، الرياض ، 
دام ربات الأسر لبعض : أثر استخ ( 2011عبير محمود الدويك ، منار عبد الرحمن خضر )  .17

دائية والانتاجية ، مجمة بحوث الأجيزة المنزلية الحديثة عمي دافعيتين للئنجاز وكفاءتين الأ
 ة المنصورة .( أكتوبر ، كمية التربية النوعية ، جامع 22التربية النوعية ، عدد ) 

ميزة التنافسية دور خدمات ما بعد البيع في تعزيز ال (:2019عتيقة العتيبي، كريمة الغراوي ) .18
أدرار، رسالة ماجستير -دراسة حالة مؤسسة خدماتي كوندور  -من وجية نظر المؤسسة / الزبون

 ، جامعة العقيد أحمد دراية أدرار، الجزائر.
خدمة ما بعد البيع كآلية لحماية المستيمك ، رسالة (: 2019عقباوي الطاىر ، حنين ياسين ) .19

 ون أعمال ،جامعة أحمد دراية أدرار ، الجزائر.ماجستير ، ، كمية الحقوق ، قسم قان
: إدارة الإنتاج والعمميات : مركزات (2008ولي البياتي)غسان قاسم دواد اللامي ، أميرة شكر  .20

 التوزيع ، مصر .معرفية وكمية ، دار اليازوري العممية لمنشر و 
الة دكتوراة ، كمية إدارة الخدمات ما بعد البيع وعلبقتيا بالزبون ، رس (:2021فيغران رشيد ) .21

 . العموم الاقتصادية، جامعة جيلبلي ليابس سيدي بمعباس، الجزائر
تأثير خدمات ما بعد البيع عمى رضا العملبء والولاء في  (:2011كيندي عيسى مصطفى) .22

 لإثيوبية ، رسالة ماجستير ، ادارة الاعمال ، جامعة اديس ابابا ، اثيوبيا .صناعة السيارات ا
ية التزام البائع بتسميم المبيع في القانون الجزائري ، رسالة دكتوراه ، كم (:2011) لطيفة أمازوز .23

 الحقوق والعموم السياسية ، جامعة مولود معمري ، الجزائر .
مابعد البيع عمى القرار الشرائي ، مذكرة ماستر ،  أثر خدمات (:2010مجد ندى وىناء دياب ) .24

 عة نابمسكمية الاقتصاد والعموم الادارية ، جام
تصالات( ، مجمة خدمة ما بعد البيع ، رضا العملبء والولاء في قطاع الا (:2019محمد أشفق) .25

لاقتصاد ، نمذجة المعادلة الييكمية التطبيقية ، كمية إدارة الأعمال ، جامعة دونغبي لمتمويل وا
 الصين .

ره عمى ترسيخ الإبداع في المنتجات وأث : ( ۷۱۰۲محمد بن عمى ، عبد السلام مخموفی )  .26
وم التجارية وعموم التسيير ، الصورة الذىنية لممؤسسة الاقتصادية ، كمية العموم الاقتصادية والعم
 . ٩ ، ع 3جامعة طاىري محمد بشار ، الجزائر ، مجمة البشائر الاقتصادية ، م 
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: تأثير خدمات ما بعد البيع عمى القرار الشرائي  (2022محمد دوبال ، قدور بن نافمة) .27
،مجمة  ROLEXلممستيمك النيائي لممنتجات الفاخرة " دراسة ميدانية عند وكيل الساعات الفاخرة 

  1، العدد   5أفاق لمبحوث و الدراسات، جامعة الشمف ، الجزائر ،المجمد 
 إدارة التسويق ، المكتبة الأكاديمية لمنشر والتوزيع ، مصر . :(2001)محمد صادق بازرعة  .28
: رضا الزبون عن خدمات ما بعد البيع : دراسة تطبيقية (2011عتيبي )محمود حسني محمد ال .29

، مجمة  Units Splitعن خدمات ما بعد البيع مع وحدات التكييف المنزلي في مدينة عمان 
 33عموم والتكنولوجيا ، العددالدراسات الاجتماعية ،جامعة ال

ى رضا الزبائن " دراسة أثر خدمات مابعد البيع عم :( ۷۱۰۲محمود محمد محمود صالح )  .30
 رسالة ماجستير ، جامعة الزرقا .ميدانية عمى زبائن الأجيزة الكيربائية لمتاجر كارفور " ، 

ى سموك اعادة : تاثير خدمات ما بعد البيع عم( 2019مروة محمد محمد عمي البطريق )  .31
لية . المجمة العممية الشراء لدى المستيمك المصري ، دراسة تطبيقية عمى الأدوات الكيربائية المنز 

 (. 3، العدد )  10لمدراسات التجارية والبيئية ،  جامعة قناة السويس ،مجمد 
أثر خدمات مابعد البيع عمى حجم المبيعات " : ( ٦٠٠٠مصعب عمر محمد أحمد المكي )   .32

م " رسالة  ۱۲۲۲م حتی  ۱۲۲۲اسة تطبيقية عمى شركة النيمين لميندسة وقطع الغيار در 
 معيد بحوث ودراسات العالم الإسلبمي ، جامعة أم درمان الاسلبمية ، السودان . ماجستير ،

أثر خدمات ما بعد البيع عمى ولاء المستيمك  (:2016ك جييدة ، رميدي عبد الوىاب)ممو  .33
 11وندور ، مجمة العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير ، العددك -لمعلبمة التجارية 

 ، البويرة.
ائيا : تخطيط ربة الأسرة لمورد الوقت وعلبقتو بأد ( ٦٠٠٢نى بنت عبد العزيز الخنيني ) م .34

كمية  ١٠٢۲(  ۲، العدد ) (  ۱۲لمسؤولياتيا الأسرية ، مجمة الإقتصاد المنزلي ، مجمد ) 
 المنزلي ، جامعة المنوفية ، مصر . الإقتصاد

رنامج ارشادي لتنميـة وعـي ربـة الأسـرة : فاعمية ب ( ٦٠٠٢ناديـة عبـد المنعم السيد عـامر )  .35
نزليـة ، رسالة ماجستير غير منشورة ، كميـة الاقتصاد بقيمـة المـوارد وعلبقتو ا بالأجيزة الم

 المنزلي ، جامعة المنوفية
: طرق وأساليب وأصول البحث العممي ، مجمة عالم  ( ٦٠٠٢المعيمي ) ناصر عبد الله ناصر  .36

 ربية السعودية .الاقتصاد ، المممكة الع
ت لمعناية ببعض الأجيزة برنامج إرشادي لريات الأسر العاملب:  ( ۷۱۱۲نجوى إبراىيم ىيكل )  .37

نوفية ، شبين الكوم المنزلية ، رسالة ماجستير غير منشورة ، كمية الاقتصاد المنزلي ، جامعة الم
 ، مصر
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دار السماحة لمنشر ،  إدارة الأدوات والأجيزة المنزلية ( : ۷۱۱۲نعمة مصطفى رقبان )  .38
 .الإسكندرية ، والتوزيع

ات ما بعد البيع في القدرة التنافسية في شركات الشحن أثر خدم : (2018ال نصر غرايبة )ين .39
ت ،كمية الاقتصاد في الأردن : دراسة حالة شركة ارمكس ، رسالة ماجستير ،جامعة آل البي

 والعموم الادارية ،الأردن.
: الإرشاد النفسي الجماعي " الأسس ، النظريات ، ( 2014شام عبد الله ،خديجة خوجا ) ى .40

 عربية السعودية خوارزم العممية ، جدة ، المممكة ال،  1البرامج " ، ط 
بـة الأسرة : السموك الاستيلبكي لر  ( ٦٠٠٢وجيدة محمد نصر حماد، شرين جلال محفوظ )  .41

في التعامل مع الأجيزة المنزلية وعلبقتو بإقباليـا عمـى أداء العمل المنزلي ، مجمـة و العموم 
 رة .الزراعية ، كمية الزراعة ، جامعة المنصو 

: الأدوات والأجيـزة المنزليـة بـين النظرية والتطبيـق  ( ٦٠٠٠) وفاء شمبي ، حنان أبـو صـيري  .42
 .المنزلي ، جامعة حموان  ، كميـة الاقتصاد 1، ط 
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